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L a s  e m p r e s a s  l í d e r e s  q u e  b u s c a n  s a t is f a c e r  a  lo s  c l ie n t e s  c o n c ib e n  la  c a l id a d  d e 

s e r v ic io  c o m o  la  c la v e  d e l é x i t o , v e n e l s e r v ic io d e  c a l id a d c o m o u n a t a r e a q u e n u n c a 

a c a b a ,  in s is t ie n d o  e n  la  b ú s q u e d a  in c e s a n t e  d e  u n a  m e jo r c a l id a d . L a  m a la  c a l id a d 

d e  u n  s e r v ic io  im p l ic a  p é r d id a  d e  la  c l ie n t e la  a d e m á s  d e  g e n e r a r in c r e m e n t o  e n  lo s 

c o s t o s  y  d e t e r io r o  d e  p e r s o n a l p o r la  d e s m o t iv a c ió n  q u e  p r o d u c e  e n  lo s m is m o s la s 

q u e ja s d e lo s c l ie n t e s y e l m a l f u n c io n a m ie n t o d e l s e r v ic io , e n t r e o t r o s . 

L a  m e d ic ió n  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  a p a r e c e  c o m o  u n a  c o n d ic ió n  im p r e s c in d ib le 

r e s p e c t o  a  la  a p l ic a b i l id a d  d e  d e t e r m in a d a s  e s t r a t e g ia s  v in c u la d a s  a l  n iv e l  d e  
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c la v e s p a r a lo s c l ie n t e s , p a r a  m e d i r y c o m p r e n d e r la s n e c e s id a d e s y e x p e c t a t iv a s d e 
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p e r c ib id a  e n  la  S u c u r s a l  3 4 5 2  d e l  B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o  d e  M a t a n z a s .  L o s 

p r in c ip a le s  r e s u l t a d o s  d e  e s t a  in v e s t ig a c ió n  s e  c o n c e n t r a n  e n  q u e  s e  a b o r d a  e l 

m a r c o  t e ó r ic o  c o n c e p t u a l  y  m e t o d o ló g ic o  e n  r e la c ió n  a l  m a r k e t in g  y  la  c a l id a d  d e 

s e r v ic io  p e r c ib id a  y  m e d ia n t e  la  a p l ic a c ió n  d e  t é c n ic a s c u a l i t a t iv a s  y c u a n t i t a t iv a s d e 
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c a l id a d  d e s e r v ic io  p e r c ib id a p o r lo s c l ie n t e s d e la s u c u r s a l 3 4 5 2 d e l B P A  d e 

M a t a n z a s . 



S U M M A R Y 
 

 

T h e  c o m p a n ie s  s e e k in g  to   s a t is f y  c u s t o m e r s  c o n c e iv e  t h e  q u a l i t y  o f s e r v ic e  a s  t h e 

k e y  to   s u c c e s s t h e y  s e e  t h e  q u a l i t y  s e r v ic e  a s a  t a s k t h a t n e v e r e n d s , in s is t in g in t h e 

r e le n t le s s  p u r s u i t  o f  a  b e t t e r  q u a l i t y .  T h e  p o o r  q u a l i t y  o f  s e r v ic e  in v o lv e s  lo s s  o f 

c l ie n t e le  a s  w e l l  a s  g e n e r a t e  in c r e a s e  in  c o s t s  a n d  d e t e r io r a t io n  o f  s t a f f  b y  t h e 

d is c o u r a g e m e n t t h a t p r o d u c e s  in  t h e  s a m e  c o m p la in t s  f r o m  c u s t o m e r s  a n d  t h e  p o o r 

f u n c t io n in g o f t h e s e r v ic e , a m o n g o t h e r s . 

 
T h e  m e a s u r e m e n t o f t h e  q u a l i t y o f s e r v ic e  a p p e a r s a s a c o n d i t io n w i t h r e s p e c t to t h e 

a p p l ic a b i l i t y  o f  c e r t a in  r e la t e d  s t r a t e g ie s  a t  t h e  le v e l  o f  r e s u l t s  a c h ie v e d .  I t   is  n o t 

p o s s ib le  to   a s s e s s ,  a n d  m u c h  le s s  im p r o v e  t h e  q u a l i t y  t h e  s e r v ic e ,  if  t h e r e  is  a 

p r o c e s s  o f  m e a s u r e m e n t .  T h e  m e a s u r e m e n t  a n d  q u a l i t y  a s s e s s m e n t  s y s t e m  m u s t 

m a k e  it  p o s s ib le  to   r e a c h  c o n c lu s io n s ,  m e a s u r e m e n t s  r e l ia b le ,  v a l id  t h a t  t h e y  c a n 

s e r v e  a s a  b a s is  f o r a c t io n , f o l lo w - u p  a n d  m o n i t o r in g  o f p r o g r e s s a n d e v o lu t io n o f t h e 

q u a l i t y o f t h e t im e . M a n a g e r s c a n u s e t h e r e s u l t s to id e n t i f y a n d c la s s i f y  t h e 

d im e n s io n s  o f t h e  q u a l i t y  o f t h e  s e r v ic e , t h a t a r e k e y to t h e c l ie n t in o r d e r to m e a s u r e 

a n d  u n d e r s t a n d  t h e  n e e d s  a n d  e x p e c t a t io n s  o f  c u s t o m e r s  a b o u t  t h e  q u a l i t y  o f  t h e 

s e r v ic e  a n d  m a k e  s u r e  if  it  is  c o m p ly in g  o r n o t w i t h  t h e s e  e x p e c t a t io n s . T  o  id e n t i f y 

d e f ic ie n c ie s  a n d  c a u s e s  p r e s e n t in  s e r v ic e  e n t e r p r is e s  a n d  a c t io n s  t h a t c o n t r ib u t e  to  

t h e  im p r o v e m e n t  o f  t h e  q u a l i t y  o f  t h e  s e r v ic e s  t h a t  p e r c e iv e s  t h e  c l ie n t  a n d  i t s 

s a t is f a c t io n . 

 
T h is  r e s e a r c h  g e n e r a l o b je c t iv e  is  to   e v a lu a t e  t h e  q u a l i t y  o f s e r v ic e  p e r c e iv e d  3 4 5 2 

b r a n c h  o f  t h e  P o p u la r  B a n k  o f  M a t a n z a s  s a v in g .  T h e  m a in  r e s u l t s  o f t h is  r e s e a r c h 

f o c u s  in  a d d r e s s in g  t h e  m e t h o d o lo g ic a l  a n d  c o n c e p t u a l - t h e o r e t ic a l  f r a m e w o r k  in 

r e g a r d s t o  m a r k e t in g  a n d  t h e c l ie n t ’ s p e r c e iv e d s e r v ic e q u a l i t y t h r o u g h t h e a p p l ic a t io n 

o f q u a l i t a t iv e  a n d  q u a n t i t a t iv e  r e s e a r c h  t e c h n iq u e s  a n d  t h e  u s e  o f m a t h e m a t ic a l a n d 

s t a t is t ic a l  t o o ls  in  o r d e r  t o  a s s e s s  t h e  q u a l i t y  o f  t h e  s e r v ic e  p e r c e iv e d  b y  t h e 

c u s t o m e r s o f t h is S a v in g s P o p u la r    B a n k r a n c h f r o m M a t a n z a s . 
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I N T R O D U C C I Ó N 

 

 
E l  s e c t o r  t e r c ia r io  d e  la  e c o n o m í a  h a  c r e c id o  a  p a s o s  g ig a n t e s c o s  e n  lo s  ú l t im o s 

a ñ o s . A  n iv e l m u n d ia l , e l d e s a r r o l lo d e d i f e r e n t e s e m p r e s a s q u e b r in d a n 

p a r a le la m e n t e  lo s  m is m o s  s e r v ic io s ,  h a n  h e c h o  m u y  n o t a b le  la  c o m p e t e n c ia  e n t r e 

e l la s ,  p o r  lo  q u e  s e  h a  in t e n s i f ic a d o  la  p u e s t a  e n  p r á c t ic a  d e  la  t e c n o lo g í a  d e l 

m a r k e t in g p a r a lo g r a r d i f e r e n c ia c ió n e n e l m e r c a d o , f o r m a r p a r t e d e la e le c c i ó n  d e l o s 

c l ie n t e s  y  o b t e n e r  s u s  o b je t iv o s  d e  lu c r o  in d iv id u a le s .  S in  e m b a r g o ,  p a r a  o t r o s 

p a í s e s ,  c o m o  e n  e l c a s o  d e  C u b a ,  s i s e  d e s e a n  d e s a r r o l la r  la s  e m p r e s a s  e s  m u y 

im p o r t a n t e  la  e f ic ie n c ia ,  e f ic a c ia  y  e f e c t iv id a d  p a r a  lo  c u a l  e s  n e c e s a r io  a p l ic a r  la 

te  c n o lo g í a  d e l m a r k e t in g  c o n  v is t a s  a  lo g r a r la  s a t is f a c c ió n  d e  la s  n e c e s id a d e s  d e  la 

p o b la c ió n  y  p o r t a n t o  m a y o r b ie n e s t a r s o c ia l . S o n  p o c o s  lo s  t r a b a jo s  q u e  p e r m i t e n , 

d e  f o r m a  s in t é t ic a , a b o r d a r la s  p r in c ip a le s  c o n c e p c io n e s  t e ó r ic a s  s o b r e  m a r k e t in g d e 

s e r v ic io s  y  q u e  d e m u e s t r e n  la  n e c e s id a d  d e  e s t u d io  y  a p l ic a c ió n  d e  la  c a l id a d  d e 

s e r v ic io p e r c ib id a  ( P o n s , R .  y D í a z , Y  . 2 0 0 7 ) . E s e n e s t a r a m a d e la e c o n o m í a d o n d e 

s e  c e n t r a  la  in v e s t ig a c ió n , e s p e c í f ic a m e n t e e n e l a n á l is is y e v a lu a c ió n d e la c a l id a d e l 

s e r v i c io p e r c ib id a  p o r lo s c l ie n t e s , c o n v is t a s a lo g r a r la s a t is f a c c ió n d e lo s m is m o s . 

L a  in v e s t ig a c ió n  s u r g e p o r la n e c e s id a d d e lo s d i r e c t iv o s d e l s e c t o r b a n c a r io d e m e d i r 

y  e v a lu a r la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  p o r lo s  c l ie n t e s  p a r a  lo g r a r u n a s a t is f a c c i ó n 

p le n a  d e l c l ie n t e , e s  im p o r t a n t e  p e r c ib i r u n a  c a l id a d  ó p t im a e n lo s s e r v ic io s , a ú n m á s 

c u a n d o  la  I n s t i t u c ió n  a m p l ia  s u s  s e r v ic io s ,  lo  q u e  e x ig e  m a y o r  p r o f e s io n a l id a d  y 

c a l id a d  d e  lo s  s e r v ic io  y  s e  e v id e n c ia  q u e  s e  h a  p r o lo n g a d o  e l t ie m p o  d e  e s p e r a  d e 

lo s  c l ie n t e s  d e s d e  s u  l le g a d a  a  la  s u c u r s a l b a n c a r ia  p a r a  la  r e a l iz a c ió n  d e  d iv e r s o s 

t r á m i t e s  h a s t a  la  c u lm in a c ió n  d e  e s t e ,  a s í c o m o  la  f a l t a  d e  c a p a c i t a c ió n  d e  a lg u n o s 

e m p le a d o s , la p o c a d iv u lg a c ió n d e lo s s e r v ic io s b a n c a r io s y la  in e x is t e n c ia  d e 

e s t u d io s  d e  e s t e  t ip o  e n  e l B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o  d e  M a t a n z a s  ( e n  lo  a d e la n t e 

B  P  A ) , s u r g e  la  n e c e s id a d  d e  r e a l iz a r e s t e  t r a b a jo . L o  a n t e r io r c o n s t i t u y e  la  s i t u a c ió n 

p r o b lé m ic a d e la in v e s t ig a c ió n . 

J u s t i f i c a c i ó n 

 
 

E l p r o y e c t o  d e  in v e s t ig a c ió n  f u e  m o t iv a d o  p o r la  n e c e s id a d  d e  e s t u d io s  e n  e l s e c t o r 

b a n c a r io r e la c io n a d o s c o n la m e d ic ió n y e v a lu a c ió n d e la c a l id a d d e s e r v ic io 
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p e r c ib id a  y q u e  p e r m i t a  m e jo r a r la  e f e c t iv id a d  d e  la s d e c is io n e s d e  m a r k e t in g q u e s e 

t o m e n e n lo s m is m o s . 

P r o b l e m a c i e n t í f i c o : 

 

 
¿ C ó m o  c o n t r ib u i r a  la  s a t is f a c c ió n  d e l c l ie n t e  e n  la  s u c u r s a l 3 4 5 2  d e l B a n c o  P o p u la r 

d e  A h o r r o  M a t a n z a s  a  p a r t i r  d e  la  a p l ic a c ió n  d e  u n  in s t r u m e n t o  p a r a  e v a lu a r  la 

c a l id a d d e s e r v ic io p e r c ib id a ? 

 
O b j e t i v o G e n e r a l : 

 
 

E v a lu a r  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  e n  la  s u c u r s a l  3 4 5 2  M a t a n z a s  d e l  B a n c o 

P o p u la r d e A h o r r o . 

 
O b j e t i v o s e s p e c í f i c o s : 

 
 

1. .  S is t e m a t iz a r  e l  m a r c o  c o n c e p t u a l  –  m e t o d o ló g ic o  e n  t o r n o  a l  m a r k e t in g 

d e s e r v ic io s y a la c a l id a d d e s e r v ic io p e r c ib id a . 

 
2. .  D e f in i r  e l in s t r u m e n t o  p a r a  e v a lu a r  la  c a l id a d  p e r c ib id a  d e  lo s  s e r v ic io s  e n 

la s u c u r s a l 3 4 5 2 M a t a n z a s d e l B a n c o P o p u la r d e A h o r r o . 

 
3. .  E v a lu a r la  c a l id a d  p e r c ib id a  d e  lo s s e r v ic io s e n  la  s u c u r s a l 3 4 5 2  M a t a n z a s d 

e l B a n c o P o p u la r d e A h o r r o . 

 
H i p ó t e s i s : 

 
 

S i s e  a p l ic a  u n  in s t r u m e n t o  p a r a  e v a lu a r  la  c a l id a d  p e r c ib id a  d e  lo s  s e r v ic io s  d e  la 

s u c u r s a l 3 4 5 2  M a t a n z a s d e l B a n c o P o p u la r d e A h o r r o s e p u e d e e la b o r a r u n p la n d e 

m e jo r a q u e c o n t r ib u y a a la s a t is f a c c ió n d e l c l ie n t e  d e e s t a s u c u r s a l . 

 
V a r i a b l e s : 

 
 

D e p e n d i e n t e : S a t is f a c c ió n  d e l c l ie n t e 

 
 

I n d e p e n d i e n t e : I n s t r u m e n t o p a r a e v a lu a r la c a l id a d  p e r c ib id a d e lo s s e r v ic io s . 
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C o n s t i t u y e  e l  o b je t o  d e  e s t u d io  t e ó r ic o  d e  e s t a  in v e s t ig a c ió n  e l  d is e ñ o  d e l 

p r o c e d im ie n t o  p a r a  e v a lu a r  la  c a l id a d  p e r c ib id a  d e  lo s  s e r v ic io s  y  c o m o  o b je t o  d e 

e s t u d io p r á c t ic o la s u c u r s a l 3 4 5 2 d e l B P A  d e l m u n ic ip io d e M a t a n z a s . 

 
C o m o m é t o d o s e m p í r ic o s s e h a n u t i l iz a d o e l c u e s t io n a r io y la e n t r e v is t a a 

p r o f u n d id a d . P a r a  la  a p l ic a c ió n  d e l c u e s t io n a r io  y  e n t r e v is t a , s e  u t i l iz ó  la  t é c n ic a  d e l 

m u e s t r e o  p r o b a b i l í s t ic o  y s e  d i r ig ió  a  d e t e r m in a r la s p e r c e p c io n e s y e x p e c t a t iv a s d e l 

s e r v ic io  b a n c a r io . P a r a  e l lo , s e  e n f a t iz ó  e n  la  g e s t ió n  p r e v ia  d e l c o n o c im ie n t o  d e  lo s 

e n c u e s t a d o s y e n t r e v is t a d o s a f in d e b r in d a r m a y o r r ig o r c ie n t í f ic o a lo s r e s u l t a d o s . E l 

m é t o d o  m a t e m á t ic o  s e  u t i l iz a  p a r a  d i f e r e n c ia r  lo s  e le m e n t o s  c u a n t i f ic a b le s  d e  la 

in v e s t ig a c ió n a p l ic a n d o la e s t a d í s t ic a in f e r e n c ia l . 

 
D e e s t a f o r m a la in v e s t ig a c ió n  o s t e n t a lo s  s ig u ie n t e s v a lo r e s : 

 

 
E l  v a lo r  t e ó r ic o  d e  la  in v e s t ig a c ió n  e s t á  v in c u la d o  d i r e c t a m e n t e  c o n  s u  n o v e d a d 

c ie n t í f ic a  a  p a r t i r d e  la  a d e c u a d a  a c t u a l iz a c ió n , s is t e m a t iz a c ió n y a d a p t a c ió n c r e a t iv a 

a  la s  c o n d ic io n e s  d e  o p e r a c ió n  n a c io n a l ,  d e  la s  t e o r í a s  y  m o d e lo s  e m p le a d o s 

u n iv e r s a lm e n t e p a r a m e d i r y e v a lu a r la c a l id a d d e s e r v ic io p e r c ib id a . 

E l v a lo r m e t o d o ló g ic o  d e  la  in v e s t ig a c ió n s e m a n i f ie s t a e n la p o s ib i l id a d d e in t e g r a r , a 

p a r t i r  d e l m a r c o  t e ó r ic o  y  m e t o d o ló g ic o  e s t a b le c id o  y  d e l m o d e lo  c o n c e p t u a l s o b r e 

c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  p r o p u e s t o ,  u n  in s t r u m e n t o  p a r a  la  e v a lu a c ió n  d e  la 

c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  p o r  lo s  c l ie n t e s  d e l  B P A  d e  m a n e r a  f ia b le  y  v á l id a  y 

a d a p t a d a a l e n t o r n o n a c io n a l . 

E l  v a lo r  p r á c t ic o  d e  la  in v e s t ig a c ió n  s e  r e la c io n a  c o n  la  a p l ic a c ió n  d e l  in s t r u m e n t o 

p a r a  la  e v a lu a c ió n  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  p o r lo s  c l ie n t e s  y  q u e s e p u e d a 

c o n t a r c o n e s c a la s d e m e d id a f ia b le , v á l id a y a d a p t a d a s p a r a q u e s e a n 

g e n e r a l iz a d o s y a p l ic a d o s d e m a n e r a c o n t in ú a e n e l B P A . 

E l v a lo r  s o c ia l d e  la  in v e s t ig a c ió n  r a d ic a  e n  la  p r o p ia  s a t is f a c c ió n  d e  lo s c l ie n t e s  c o n 

e l c o n s e c u e n t e a p o r t e a l b ie n e s t a r s o c ia l e n g e n e r a l . 

 
M e t o d o l o g í a y E s t r u c t u r a d e l a I n v e s t i g a c i ó n 
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C o n  e l p r o p ó s i t o  d e  c o n t r a s t a r  la  h ip ó t e s is  y  lo g r a r lo s  o b je t iv o s  p r o p u e s t o s , s e  h a 

d e s a r r o l la d o  u n a  m e t o d o lo g í a  d e  e s t u d io  q u e  in c lu y e  u n  d o b le  e n f o q u e . P o r u n  la d o , 

d e s a r r o l la r u n a  a m p l ia  r e v is ió n b ib l io g r á f ic a c o n v is t a s a s e n t a r la s b a s e s e n c u a n t o a 

lo s  e le m e n t o s  c o n c e p t u a le s  y  m e t o d o ló g ic o s  e n  r e la c ió n  a  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io 

p e r c ib id a  p a r a  e l  c a s o  d e  la s  in s t i t u c io n e s  b a n c a r ia s  d e l  B P A  p la s m a d o s  e n  lo s 

c a p í t u lo s p r im e r o y s e g u n d o . P o r o t r o la d o , e l t e r c e r c a p í t u lo c o n s is t e e n la a p l ic a c i ó n 

d e t é c n ic a s  c u a l i t a t iv a s  y  c u a n t i t a t iv a s  d e  in v e s t ig a c ió n  y u t i l iz a c ió n  d e  h e r r a m ie n t a s 

m a t e m á t ic a s  y  e s t a d í s t ic a s  p a r a  m e d i r y  e v a lu a r la  c a l id a d  p e r c ib id a  e n  la  s u c u r s a l 

o b je t o d e e s t u d io . 

 
A s í e s  q u e  s e  p r e s e n t a  e l d e s a r r o l lo  d e  e s t e  t r a b a jo  e s t r u c t u r a d o e n t r e s c a p í t u lo s , 

c o n c lu s io n e s , r e c o m e n d a c io n e s , b ib l io g r a f í a s y a n e x o s . 

E n  e l p r im e r c a p í t u lo  s e  a b o r d a  u n a a p r o x im a c ió n a l m a r k e t in g d e s e r v ic io s h a c ie n d o 

r e f e r e n c ia  a  la  c o n c e p t u a l iz a c ió n , la s c a r a c t e r í s t ic a s d i f e r e n c ia le s , lo s e le m e n t o s d e l 

s is t e m a  d e  s e r v u c c ió n  y  la s e s t r a t e g ia s a  t e n e r e n c u e n t a p a r a e s t e t ip o d e e m p r e s a 

d e n t r o  d e  la s  c u a le s  s e  e n c u e n t r a  la  d e  b r in d a r  u n  s e r v ic io  c o n  c a l id a d ,  a q u í  s e 

d e t a l la n  lo s  e le m e n t o s  q u e  s e  d e b e n  t e n e r  e n  c u e n t a  p a r a  q u e  u n  s e r v ic io  t e n g a 

b u e n a c a l id a d  y lo s b e n e f ic io s q u e a p o r t a a u n a e m p r e s a y e l h e c h o d e q u e s e p r e s t e 

a t e n c ió n  a  e s t a  e s t r a t e g ia .  P o s t e r io r m e n t e  s e  c o n c e p t u a l iz a  la  c a l id a d  d e l s e r v ic io 

c o m o  u n a  e v o lu c ió n  a l  c o n c e p t o  q u e  m a n e ja  d e n t r o  d e  s u s  ú l t im o s  e n f o q u e s  la 

c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a , c o m o  u n  d e s a ju s t e  e n t r e  e x p e c t a t iv a s y p e r c e p c io n e s . 

F in a lm e n t e  c u lm in a  e s t e  c a p í t u lo  c o n  e l c o n c e p t o  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a 

c o m o  v a r ia b le  d e  n a t u r a le z a  m u l t id im e n s io n a l ,  lo s  c o n c e p t o s  c o n  lo s  c u a le s  s e 

r e la c io n a  y  lo s  m o d e lo s c o n c e p t u a le s d e s a r r o l la d o s a  n iv e l m u n d ia l s o b r e  c a l id a d  d e 

s e r v ic io p e r c ib id a e n e m p r e s a s d e l s e c t o r s e r v ic io . 

E l s e g u n d o  c a p í t u lo  c o m ie n z a  c a r a c t e r iz a n d o  e l B a n c o P o p u la r d e A h o r r o d e 

M a t a n z a s ,  c o n t in ú a  c o n  e l m o d e lo  y  la  m e d ic ió n  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a 

p r o p u e s t a  p o r  ( P a r a s u r a m a n ,  A .  Z e i t h a m l ,  V .  y  B e r r y ,  L . ,   1 9 9 3 )  y  s e  a n a l iz a  e l 

d e s a r r o l lo  d e  la  e s c a la  p a r a  la  m e d ic ió n  d e  la  c a l id a d  p e r c ib id a  e n  in s t i t u c io n e s 

b a n c a r ia s c u b a n a s h a c ie n d o r e f e r e n c ia a la s  e s c a la s  d e m e d id a  ( B a n s e r v , 
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B a n s e r v q u a l y N B a n s e r v q u a l ) , d e s a r r o l la d a s p a r a la m e d ic ió n d e la c a l id a d  d e 

s e r v ic io s p e r c ib id a p o r lo s c l ie n t e s d e l B  P  A . 

E l  c a p í t u lo  t e r c e r o  c a r a c t e r iz a  la  s u c u r s a l  3 4 5 2  d e l B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o  d e 

M a t a n z a s , y  s e  r e a l iz a  u n  e s t u d io  c u a l i t a t iv o  r e s p e c t o  a  N B a n s e r v q u a l e n  e l q u e  s e 

s o m e t e  e l in s t r u m e n t o , a  c r i t e r io s d e  e x p e r t o s a  t r a v é s d e  e n t r e v is t a s a  p r o f u n d id a d 

a p l ic a d a s a  d i r ig e n t e s y e s p e c ia l is t a s d e  la S u c u r s a l 3 4 5 2 M a t a n z a s . S e d e t e r m in a e l 

t a m a ñ o d e la m u e s t r a p a r a la r e c o le c c ió n d e d a t o s y s e  a p l ic a  e l  in s t r u m e n t o 

N B a n s e r v q u a l m o d i f ic a d o . F in a lm e n t e  s e  a n a l iz a n lo s r e s u l t a d o s d e l e s t u d io e m p í r ic o 

s o b r e  la  m e d ic ió n  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  p o r  lo s  c l ie n t e s ; v a l id á n d o s e  l a 

e s c a la  d e  m e d id a  N B a n s e r v q u a l  m o d i f ic a d o  a  p a r t i r  d e  lo s  c r i t e r io s  d e  f ia b i l id a d  y 

v a l id e z , lo q u e p e r m i t e l le g a r a c o n c lu s io n e s y  r e c o m e n d a c io n e s . 



E v a l u a c i ó n d e l a C a l i d a d d e l S e r v i c i o P e r c i b i d a e n l a S u c u r s a l 3 4 5 2 d e l B P A M a t a n z a s . 

6 

 

 

 

 

C A P I T U L O  I : L A  C A L I D A D  P E R C I B I D A  D E L O S S E R V I C I O S 

 

 
A c t u a lm e n t e la s e m p r e s a s c u b a n a s r e c o n o c e n la im p o r t a n c ia d e im p le m e n t a r 

e s t r a t e g ia s d e  m a r k e t in g p a r a lo g r a r s a t is f a c c ió n d e la s n e c e s id a d e s d e  lo s c l ie n t e s a 

n iv e l  s o c ia l .  A l  p r in c ip io  s e  l im i t a b a  a  in t e n t a r  v e n d e r  u n  p r o d u c t o  q u e  y a  e s t a b a 

f a b r ic a d o , e s d e c i r , la  a c t iv id a d  d e  m a r k e t in g  e r a  p o s t e r io r a  la  p r o d u c c ió n  d e l b ie n y 

s o lo  p r e t e n d í a  f o m e n t a r la s  v e n t a s  d e  u n  p r o d u c t o  f in a l . E n  la  a c t u a l id a d  n o  o c u r r e 

a s í , p u e s a h o r a e s t a a c t iv id a d t ie n e m u c h a s m á s f u n c io n e s , y a b a r c a n o s o la m e n t e e l 

s e c t o r d e  la  p r o d u c c ió n , s in o  t a m b ié n  e l d e lo s s e r v ic io s , é s t e ú l t im o e s t á d a d o p o r e l 

h e c h o  d e  in f lu i r p o s i t iv a m e n t e , p r im e r o  e n  lo s c l ie n t e s q u e  s e  s ie n t e n  b ie n  a t e n d id o s 

c o n  la  p r e s t a c ió n  d e  u n  s e r v ic io  c o n  c a l id a d ,  s e g u n d o  e n  la s  o r g a n iz a c io n e s ,  q u e 

in c r e m e n t a n  s u s  b e n e f ic io s  a l  c o n t a r  c o n  la  s a t is f a c c ió n  d e  lo s  c o n s u m id o r e s ,  y 

f in a lm e n t e e n e l b ie n e s t a r d e la s o c ie d a d e n g e n e r a l ( S u á r e z ,D  . y D í a z , Y . , 2 0 0 4 ) . 

E s  e s t a  r a m a  d e  la  e c o n o m í a  u n a  d e  la s  q u e  h a  p r e s e n t a d o  u n  v e r t ig in o s o 

c r e c im ie n t o  d u r a n t e  lo s  ú l t im o s  a ñ o s ,  la  b ú s q u e d a  d e  la  c a l id a d  e n  lo s  s e r v ic io s 

r e p r e s e n t a  u n a  d e  la s  p r in c ip a le s  t a r e a s  d e  la  m e r c a d o t e c n ia  d e  s e r v ic io s  y  e s 

p r e c is a m e n t e  e s t a  c a l id a d  e l e le m e n t o  q u e  d is t in g u e  la s  in s t i t u c io n e s  f in a n c ie r a s d e 

é x i t o  d e  a q u e l la s q u e  p e r m a n e c e n  e n  la  m e d ia  y p o r e n d e t a m b ié n la s a t is f a c c ió n d e 

lo s  c l ie n t e s ,  a d e m á s   d e  q u e  c o n s t i t u y e  u n a  v e r d a d e r a  o p o r t u n id a d  d e  e m p le o , 

a d e m á s d e c o n t r ib u i r a l c r e c im ie n t o d e l P r o d u c t o I n t e r n o B r u t o ( P I B ) ( C a m p b e l l , D . y 

D í a z , Y . , 2 0 0 4 ) . 

E s t e  c a p í t u lo  s e  d e s a r r o l la  c o n  u n a  a p r o x im a c ió n  a l m a r k e t in g  d e  lo s s e r v ic io s e n  e l 

q u e  s e  a n a l iz a n  c o n c e p t o s ,  c a r a c t e r í s t ic a s  y  e le m e n t o s  d e l s is t e m a  d e  s e r v u c c ió n , 

a s í c o m o t a m b ié n la s e s t r a t e g ia s  p a r a  e s t a  r a m a  d e  la  e c o n o m í a .  A d e m á s  s e 

a b o r d a n  lo s  a s p e c t o s  c o n c e p t u a le s  s o b r e  c a l id a d  d e  s e r v ic io  h a c ie n d o  r e f e r e n c ia  a 

s u e v o lu c ió n , e l d e s a ju s t e e n t r e e x p e c t a t iv a s y p e r c e p c io n e s d e r e s u l t a d o ,  s u 

n a t u r a le z a  m u l t id im e n s io n a l y  la s  v a r ia b le s  c o n  la s  c u a le s  s e  r e la c io n a  la  c a l id a d  d e 

s e r v ic io p e r c ib id a . 

1 . 1 A s p e c t o s t e ó r i c o s s o b r e m a r k e t i n g d e s e r v i c i o s 

 
 

U n a  d e f in ic ió n  u n iv e r s a lm e n t e  a c e p t a b le  d e  lo s  s e r v ic io s  h a s t a  a h o r a  n o  s e  h a 

lo g r a d o . A u n q u e  e l m a r k e t in g  d e  lo s  s e r v ic io s e s u n a n u e v a s u b d is c ip l in a q u e a f lo r a 
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a  p a r t i r  d e  la  d é c a d a  d e  lo s  s e t e n t a ,  t ie n e  s u s  p r e c e d e n t e s  e n  lo s  a p o r t e s  d e 

n u m e r o s o s a u t o r e s c o m o ( J u d d ,  R . ,  1 9 6 4 ) ,  ( R a t h m e l l ,  J . ,  1 9 7 4 )  y  ( J u r a n .  J .  y 

B in g h a m , R . , 1 9 7 4 ) . P o r p r im e r a  v e z  s e  a b o r d a  e l t e m a  d e  lo s s e r v ic io s y p r o p o n e n 

d o s  d e f in ic io n e s  d e  lo s  m is m o s ,  e n  la  A m e r ic a n  M a r k e t in g  A s s o c ia t io n  ( A M A , 1 9 6 0 ) 

la  p r im e r a  c o m o  " a c t iv id a d e s ,  b e n e f ic io s  o  s a t is f a c c io n e s  q u e  s o n  o f r e c id o s  a  la 

v e n t a  o  r e a l iz a d a s  e n  u n ió n  c o n  la  v e n t a  d e  p r o d u c t o s " , y  e n  la  s e g u n d a  s e  p la n t e a 

q u e  " lo s  s e r v ic io s  p u e d e n  c o r r e s p o n d e r  a  in t a n g ib le s  q u e  g e n e r a n  d i r e c t a m e n t e 

s a t is f a c c io n e s ( s e g u r o s ) , a t a n g ib le s q u e g e n e r a n d i r e c t a m e n t e s a t is f a c c io n e s ( e n lo s 

t r a n s p o r t e s  o  e l in m o b i l ia r io )  o  a  in t a n g ib le s q u e  g e n e r a n  s a t is f a c c io n e s c u a n d o  s o n 

 
a d q u i r id o s c o n p r o d u c t o s o c o n o t r o s s e r v ic io s  ( c r é d i t o , e n t r e g a a d o m ic i l io ) " . U n a ñ o 

d e s p u é s , ( J u d d , R . , 1 9 6 4 ) , p r o s ig u ie n d o  e n  la  b ú s q u e d a  d e  u n a  d e f in ic ió n  e s t a b le c e 

q u e  " lo s  s e r v ic io s  c o m e r c ia le s  s o n  la s  t r a n s a c c io n e s  d e  u n a  e m p r e s a  o  d e  u n 

e m p r e s a r io  c o n  e l m e r c a d o  d o n d e  e l o b je t o  d e e s t a t r a n s a c c ió n e s u n a t r a n s f e r e n c ia 

d e  p r o p ie d a d  d e  u n  b ie n  t a n g ib le " . P o r s u  p a r t e , ( R a t h m e l l , J . , 1 9 7 4 ) p la n t e a q u e " u n 

p r o d u c t o  e s  u n a  c o s a  y  u n  s e r v ic io  e s u n  a c t o . E l p r im e r o  e s u n  o b je t o , u n  a r t í c u lo , 

u n  in s t r u m e n t o  o  u n  m a t e r ia l , m ie n t r a s  q u e e l ú l t im o e s u n a a c c ió n , u n a r e a l iz a c ió n o 

u n  e s f u e r z o " .  E n  e s e  m is m o  a ñ o  ( J u r a n .  J .  y  B in g h a m ,  R . ,  1 9 7 4 )  p la n t e a n  q u e  e l 

s e r v ic io " e s u n t r a b a jo r e a l iz a d o p a r a o t r o s " . 

G r ö n r o o s , C  h . , ( 1 9 9 0 ) d e f in e  a l s e r v ic io  d e  la  s ig u ie n t e  f o r m a : " e s  u n a  a c t iv id a d  d e 

u n a  s e r ie  d e  a c t iv id a d e s  d e  n a t u r a le z a  m á s  o  m e n o s  in t a n g ib le  q u e  n o r m a lm e n t e , 

a u n q u e  n o  n e c e s a r ia m e n t e ,  s e  d e s a r r o l la  m e d ia n t e  in t e r a c c io n e s  e n t r e  e l c l ie n t e  y 

lo s  e m p le a d o s  d e  s e r v ic io s  y / o  lo s  r e c u r s o s  f í s ic o s  p r o d u c t o s  y / o  s is t e m a s  d e  d a r 

s e r v ic io s  q u e  s o n g e n e r a d o s c o m o s o lu c io n e s a lo s p r o b le m a s d e lo s c l ie n t e s " . E s t e 

e s u n  c o n c e p t o  m u y b ie n  e la b o r a d o  y e x t e n d id o  p o r v a r io s e s t u d io s o s d e l t e m a  y e s 

e l q u e  s e  a s u m e  p a r a  la  in v e s t ig a c ió n .  ( G r ö n r o o s , C  h . , 1 9 9 0 ) a b o r d a  lo s e le m e n t o s 

p a r a  la  p r e s t a c ió n  d e  u n  s e r v ic io  d e  la m is m a m a n e r a q u e lo s f r a n c e s e s ( E ig l ie r , P . y 

L a n g e a r d , E . ,  1 9 8 9 ) q u e  a d o p t a n e l t é r m in o s e r v u c c ió n  p a r a d e s ig n a r e l p r o c e s o d e 

c r e a c ió n  d e l s e r v ic io  y  c o n c e p t u a l iz a n  e l s e r v ic io  c o m o  " r e s u l t a n t e  d e  la  in t e r a c c ió n 

e n t r e e le m e n t o s d e b a s e , e l c l ie n t e , e l s o p o r t e f í s ic o y e l p e r s o n a l e n c o n t a c t o " . 

F l ip o , P , ( 1 9 9 1 ) p la n t e a q u e e l s e r v ic io " e s e l r e s u l t a d o d e u n a c t o o s u c e s ió n  d e a c t o s 

d e  d u r a c ió n  y  lo c a l iz a c ió n  d e f in id a s ,  c o n s e g u id o  g r a c ia s  a  m e d io s  h u m a n o s  y 
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m a t e r ia le s p u e s t o s a  d is p o s i c ió n  d e  u n  c l ie n t e  in d iv id u a l o c o le c t iv o , s e g ú n p r o c e s o s , 

p r o c e d im ie n t o s  y  c o m p o r t a m ie n t o s  c o d i f ic a d o s " ;  e n  s u  d e f in ic ió n  p la n t e a  q u e  e s 

p o s ib le  e n c o n t r a r  n o  s ó lo  u n a  d e f in ic ió n  e s t r e c h a  d e  s e r v ic io  s in o  q u e  a d e m á s  s e 

e s p e c i f ic a  c ó m o  p u e d e  s e r  o f r e c id o  e l  m is m o  ( Z im m e r m a n n  , I .  y  E n e l l ,  J . ,  1 9 9 3 ) 

d e f in e n a l s e r v ic io  c o m o : " u n   s e r v ic io  e s  u n  t r a b a jo  r e a l iz a d o  p a r a  o t r o s " .  S in 

e m b a r g o ,   ( H o r o v i t z ,  J . , 1 9 9 4 )    lo d e f in e  c o m o : " e l s e r v ic io  e s  e l c o n ju n t o d e 

p r e s t a c io n e s  q u e  e l  c l ie n t e  e s p e r a  c o m o  c o n s e c u e n c ia  d e l  p r e c io ,  la  im a g e n  y  la 

r e p u t a c ió n  d e l m is m o " . P o r s u  p a r t e  ( L a m b in  , J . , 1 9 9 4 ) p r o p o n e  q u e : " U n  s e r v ic io  e s 

t o d o a c t o o f u n c ió n  q u e u n a p a r t e p u e d e  o f r e c e r a o t r a , e s e s e n c ia lm e n t e  in t a n g ib le  y 

n o  p r o d u c e  c o m o r e s u l t a d o n in g u n a p r o p ie d a d , s u p r o p ie d a d p u e d e  o n o v in c u la r s e a 

u n  p r o d u c t o  f í s ic o " . E n  c o r r e s p o n d e n c ia  c o n  e s t o  ( P a y n e ,  A . , 1 9 9 6 ) p la n t e a q u e " E l 

s e r v ic io  e s  u n a  a c t iv id a d  c o n  c ie r t a  in t a n g ib i l id a d  a s o c ia d a ,  lo  c u a l  im p l ic a  a lg u n a 

in t e r a c c ió n  c o n  c l ie n t e s  o  c o n  p r o p ie d a d  d e  s u  p o s e s ió n ,  y  q u e  n o  r e s u l t a  e n  u n a 

t r a n s f e r e n c ia  d e  p r o p ie d a d . P u e d e  o c u r r i r  u n  c a m b io e n la s c o n d ic io n e s ;  la 

p r o d u c c ió n  d e  u n  s e r v ic io  p u e d e  e s t a r o  n o  í n t im a m e n t e  a s o c ia d o  c o n  u n  p r o d u c t o 

f í s ic o " .  M u y  s im i la r  a  e s t o s  d o s  c o n c e p t o s  a n t e r io r e s  e s  e l d a d o  p o r  ( K o t le r ,  P  h . , 

1 9 9 7 )  q u ie n  e s t a b le c e  q u e :  " u n  s e r v ic io  e s  c u a lq u ie r  a c t iv id a d  o  b e n e f ic io  q u e  u n a 

p a r t e  p u e d e  o f r e c e r a la o t r a , e s e n c ia lm e n t e in t a n g ib le , s in t r a n s m is ió n d e p r o p ie d a d . 

S u  p r e s t a c ió n  p u e d e  i r  o  n o  l ig a d a  a  p r o d u c t o s  f í s ic o s " .  ( P e e l ,  M . , 1 9 9 9 ) d e f in e  e l 

s e r v ic io  c o m o  " a q u e l la  a c t iv id a d  q u e  r e la c io n a  la  e m p r e s a  c o n  e l  c l ie n t e ,  c o n  la 

f in a l id a d  d e q u e é s t e  q u e d e  s a t is f e c h o  c o n  d ic h a  a c t iv id a d " .  D e  ig u a l  m a n e r a 

( G u a l ie r ,  H . ,  2 0 0 1 )  b r in d a  c o m o  e n u n c ia c ió n  d e  lo s  " t o d a s  a q u e l la s  a c t iv id a d e s 

id e n t i f ic a b le s ,  in t a n g ib le s ,  q u e  s o n  e l  o b je t o  p r in c ip a l  d e  u n a  o p e r a c ió n  q u e  s e 

c o n c ib e p a r a p r o p o r c io n a r la s a t is f a c c ió n d e n e c e s id a d e s d e lo s c o n s u m id o r e s " . 

 

A lg u n o s  a u t o r e s  c o n s id e r a n  q u e  n o  s e  ju s t i f ic a  u n  t r a t a m ie n t o  d i f e r e n c ia d o  d e  lo s 

s e r v ic io s p u e s e s p la n t e a d o p o r e l lo s q u e , e n t o d a o f e r t a c o m e r c ia l , y a s e a d e b ie n e s 

o  s e r v ic io s , h a y e n  m a y o r o  m e n o r m e d id a  u n a  p r e s t a c ió n  d e  s e r v ic io s y q u e , p o r lo 

t a n t o , n o  c a b e  d is t in g u i r e n t r e  u n  m a r k e t in g  d e  b ie n e s y o t r o d e s e r v ic io s , p o r q u e la s 

d i f e r e n c ia s s o n  m í n im a s y , a v e c e s , s o n m a y o r e s d e n t r o d e lo s b ie n e s o lo s s e r v ic io s 

q u e  e n t r e  e l lo .  ( S a n t e s m a s e s ,  M . ,  1 9 9 3 ) .  A lg u n o s  t ip o s  d e  e m p r e s a s  c o n d u c e n  h a 

a f i r m a r  q u e  lo s  s e r v ic io s  p r e s e n t a n  d i f e r e n c ia s  c o n  r e s p e c t o  a  lo s  b ie n e s  ( d e 
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c o n s u m o  o  in d u s t r ia le s ) lo  c u a l ju s t i f ic a u n a  c o m e r c ia l iz a c ió n a d a p t a d a a lo s m is m o s . 

P o r lo t a n t o , e l o b je t iv o  d e l p r ó x im o s u b e p í g r a f e e s a b o r d a r , a p a r t i r d e la s d i f e r e n c ia s 

y  p u n t o s  c o m u n e s  e n t r e  e l  m a r k e t in g  d e  b ie n e s  y  e l  m a r k e t in g  d e  s e r v ic io s ,  la s 

c a r a c t e r í s t ic a s d i f e r e n c ia le s d e lo s s e r v ic io s . 

1 . 1 . 1 C a r a c t e r í s t i c a s d i f e r e n c i a l e s d e l o s s e r v i c i o s 

 
 

L o s  s e r v ic io s  t ie n e n  c a r a c t e r í s t ic a s  ú n ic a s  q u e  lo s  d i f e r e n c ia n  d e  lo s  b ie n e s  o 

p r o d u c t o s  m a n u f a c t u r a d o s .  L a s  c a r a c t e r í s t ic a s  d i f e r e n c ia le s  d e  lo s  s e r v ic io s 

c o n s t i t u y e n  e l  p r in c ip a l  m o t iv o  q u e  ju s t i f ic a  u n  m a r k e t in g  e s p e c í f ic o  p a r a  e l lo s 

( D í a z , Y . ,  2 0 0 2 ) .  S e g ú n  lo s  r e s u l t a d o s  o b t e n id o s  d e  m u c h a s  in v e s t ig a c io n e s 

r e a l iz a d a s  p o r d i f e r e n t e s a u t o r e s , lo s m is m o s h a n  a b o r d a d o  d iv e r s a s c a r a c t e r í s t ic a s 

d e lo s s e r v ic io s . 

R a t h m e l l , J . ( 1 9 7 4 ) d i f e r e n c ia  la s c a r a c t e r í s t ic a s  q u e  d e f in e n  e l s e r v ic io  e n  p r im a r ia s 

y  s e c u n d a r ia s .  L a s  p r im a r ia s  h a c e n  r e f e r e n c ia  a  lo s  s e r v ic io s  e n  t a n t o  q u e  s o n 

p r o c e s o s , d is t in g u ie n d o : 1 ) L a  a u s e n c ia  d e t r a n s f e r e n c ia d e p r o p ie d a d . E l c o m p r a d o r 

d e  u n  s e r v ic io  e s  r e la t iv a m e n t e  d e p e n d ie n t e  d e l v e n d e d o r ; 2 ) L a  e x is t e n c ia  d e  u n a 

e s t r e c h a  in t e r r e la c ió n  e n t r e  p r o d u c c ió n  y  c o n s u m o .  C o n  lo s  p r o d u c t o s  s e  d a  la 

s e c u e n c ia   p r o d u c c ió n - m a r k e t in g - c o n s u m o ,   c o n   lo s   s e r v ic io s   h a y   u n a   d o b le 

in t e r a c c ió n  e n t r e  v e n d e d o r y c o m p r a d o r , d á n d o s e  d e  f o r m a  s im u l t á n e a  p r o d u c c ió n  y 

c o n s u m o ;  3 )  L a  a u s e n c ia  d e  c a p a c id a d  d e  a lm a c e n a m ie n t o ;  4 )  L a  d i f ic u l t a d  p a r a 

o b t e n e r  e s t á n d a r e s  d e  c a l id a d  y  5 )  L a  in e x is t e n c ia  d e  u n a  f u n c ió n  d e  d is t r ib u c ió n 

f í s ic a , d e a p r o v is io n a m ie n t o , t a l y c o m o e s e n t e n d id a r e s p e c t o a lo s p r o d u c t o s . 

E n  la s  s e c u n d a r ia s ,  d e r iv a d a s  d e  la s  a n t e r io r e s ,  R a t h m e l l  ( 1 9 7 4 )  d e f in e  a  lo s 

s e r v ic io s e n t a n t o q u e s o n p r o d u c t o s . 

E ig l ie r P . y L a n g e a r d , E . ,  ( 1 9 7 5 ) d e f in e n  t r e s c a r a c t e r í s t ic a s p r o p ia s d e lo s s e r v ic io s : 

S u  h e t e r o g e n e id a d ,  a g r u p á n d o s e  e n  la  m is m a  d e n o m in a c ió n  a c t iv id a d e s  m u y 

d iv e r s a s ;  la  e s c a s e z  d e  d a t o s  y  la  d i f ic u l t a d  d e  a c c e s o  a  lo s  m is m o s  y  s u  m a la 

d e l im i t a c ió n . 

Z e i t h a m l , V . , P a r a s u r a m a n , A . , y B e r r y , L . , ( 1 9 8 5 ) r e a l iz a n u n a r e v is ió n h is t ó r ic a d e 

la s c a r a c t e r í s t ic a s d e  lo s s e r v ic io s q u e  p e r m i t e n  u n a  m e jo r d e f in ic ió n  d e lo s m is m o s . 

E l lo s  p la n t e a n  la  in t a n g ib i l id a d  y a  q u e  lo s  s e r v ic io s  n o  s o n  p a lp a b le s ,  la 
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in s e p a r a b i l id a d  d e  la  p r o d u c c ió n  y e l c o n s u m o , la  h e t e r o g e n e id a d  y a  q u e  n o  p u e d e n 

s e r e s t a n d a r iz a d o s y la p e r e c e d e r a b i l id a d  p u e s n o p u e d e n s e r in v e n t a r ia d o s . 

O t r a s c a r a c t e r í s t ic a s  in h e r e n t e s  a lo s  s e r v ic io s , a d e m á s  d e la s a n t e r io r e s ,  lo 

c o n s t i t u y e n  s e g ú n  ( S o la n e l le s , M . , 2 0 0 3 ) la  a u s e n c ia  d e  in t e r m e d ia r io s , d a d o  q u e e n 

la m a y o r í a d e  lo s c a s o s , u n  s e r v ic io s e  o f r e c e  m e d ia n t e  u n  c a n a l  d i r e c t o  d e 

d is t r ib u c ió n , la  f a l t a  d e  p r o p ie d a d  p o r q u e  u n  c l ie n t e  s o la m e n t e  p u e d e  t e n e r a c c e s o a 

u t i l iz a r u n  s e r v ic io  d e t e r m in a d o  y  e l p a g o  s e  h a c e  p o r e l u s o , a c c e s o  o  a r r ie n d o  d e 

d e t e r m in a d o s e le m e n t o s y la  c o m p le j id a d  d e l s e r v ic io  d e b id o  a  q u e  c a d a  s e r v ic io  e s , 

s in  d u d a s , u n c o n ju n t o d e s u b s e r v ic io s   q u e s e in t e g r a n a r m ó n ic a m e n t e e n e l 

m o m e n t o d e l c o n s u m o y c a d a u n o d e e l lo s r e p r e s e n t a u n m o m e n t o d e la v e r d a d q u e 

d e t e r m in a la s a t is f a c c ió n d e l c l ie n t e . 

G r a n d e ,  I .  ( 1 9 9 6 ) ,  ( K o t le r ,  P h . 1 9 9 7 ) ,  ( G ó m e z ,  M . ,  1 9 9 8 ) ,  ( S o la n e l le s ,  M . ,  2 0 0 3 )  y 

( H  e r n á n d e z ,  J . ,   2 0 0 4 )  a ñ a d e n  u n a  e x p l ic a c ió n  m á s  d e t a l la d a  y  a m p l ia d a  a  la s 

c a r a c t e r í s t ic a s a b o r d a d a s p o r ( P a r a s u r a m a n , A . , Z e i t h a m l , V . , y B e r r y , L . , 1 9 8 5 ) . 

I n t a n g i b i l i d a d 

 
 

G r a n d e , I . , ( 1 9 9 6 ) c o in c id e  c o n  ( K o t le r , P h . , 1 9 9 7 ) c u a n d o  p la n t e a  q u e  lo s s e r v ic io s 

n o  s e  p u e d e n  p r o b a r  a n t e s  d e  s e r  a d q u i r id o s  y  q u e  la s  e m p r e s a s  d e b e r í a n 

in g e n iá r s e la s  p a r a  t a n g ib i l iz a r  e l  s e r v ic io ;  p e r o  a  p e s a r  d e  e s t o  ( G r a n d e ,  I . ,  1 9 9 6 ) 

a ñ a d e  q u e : " p o s ib le m e n t e  la  in t a n g ib i l id a d  s e a  la  c a r a c t e r í s t ic a  m á s d e f in i t o r ia d e lo s 

s e r v ic io s  y  la  q u e  s u p o n e u n  m a y o r r ie s g o p e r c ib id o p a r a lo s c o n s u m id o r e s " y q u e 

a d e m á s  a lg u n a s  e s t r a t e g ia s   p a r a   la  r e d u c c ió n  d e l  r ie s g o  p e r c ib id o  p o r  lo s 

c o n s u m id o r e s  s o n :  e l  d is e ñ o  d e l  e n t o r n o   f í s ic o  d o n d e  s e  p r e s t a  e l  s e r v ic io , 

p r o p o r c io n a r  g a r a n t í a s ,  lo s  s e r v ic io s ,  e m p le a r  m e n s a je s  v e r b a le s  y  n o  v e r b a le s , 

c u id a r  e l  a s p e c t o  d e  la s  p e r s o n a s  ( e s t a  e s t r a t e g ia  e s  m u y  im p o r t a n t e  p a r a  e l 

c o n s u m id o r  p u e s  s e  e n c u e n t r a  e n  u n  a m b ie n t e  f a m i l ia r  c o n  la  u n i f o r m id a d  d e  la s 

p e r s o n a s ,  q u e  a  s u  v e z ,  h o m o g e n e iz a  la   im a g e n  d e l  p r o c e s o  d e  p r e s t a c ió n  d e 

s e r v ic io s ) y u t i l iz a r t e c n o lo g í a p a r a t a n g ib i l iz a r e l s e r v ic io . 

S e g ú n  ( K o t le r ,  P h . ,  1 9 9 7 )  lo s  s e r v ic io s ,  a  d i f e r e n c ia  d e  lo s  b ie n e s  f í s ic o s ,  n o  s e 

p u e d e n e x p e r im e n t a r a n t e s d e s u c o m p r a , n o p u e d e n v e r s e lo s r e s u l t a d o s a n t e s d e l 

s e r v ic io . P a r a  r e d u c i r la  in c e r t id u m b r e , e l c o m p r a d o r b u s c a r á  s ig n o s q u e e v id e n c ie n 
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la  c a l id a d  d e l  s e r v ic io ,  f i já n d o s e  e n  e l  lu g a r ,  p e r s o n a s ,  e q u ip o ,  m a t e r ia l  d e 

c o m u n ic a c ió n , s í m b o lo s y p r e c io s d e v e n t a , p o r lo t a n t o la t a r e a d e l s u m in is t r a d o r d e l 

s e r v ic io  e s  " g e s t io n a r  la  e v id e n c ia " ,  " t a n g ib i l iz a r  lo  in t a n g ib le " ;  q u ie n e s  v e n d e n 

p r o d u c t o s  t ie n e n  q u e  a ñ a d i r  id e a s  a b s t r a c t a s ,  q u ie n e s  v e n d e n  s e r v ic io s  t ie n e n  q u e 

a ñ a d i r e v id e n c ia s f í s ic a s s o b r e s u s o f e r t a s a b s t r a c t a s . 

G ó m e z , M . , ( 1 9 9 8 )  p la n t e a  q u e  la  n a t u r a le z a  in t a n g ib le  d e  lo s s e r v ic io s s u p o n e  u n a 

s e r ie d e p r o b le m a s p a r a s u c o m e r c ia l iz a c ió n : 

( I ) N o s e p u e d e t r a n s m i t i r la p r o p ie d a d 

 
 

( I I ) I m p o s ib i l id a d  d e p r o t e c c ió n p o r p a t e n t e s 

 

 
( I I I ) D i f ic u l t a d  p a r a la p r o m o c ió n 

 

 
( I V ) D i f ic u l t a d  d e d i f e r e n c ia c ió n 

 

 
( V ) L o s s e r v ic io s n o s e p u e d e n a lm a c e n a r 

 
 

( V I ) e l p r e c io e s d i f í c i l d e f i ja r e n lo s s e r v ic io s . 

 

 
S o la n e l le s ,  M . ,  ( 2 0 0 3 )  p la n t e a  q u e  lo s  s e r v ic io s  s o n  b á s ic a m e n t e  in t a n g ib le s ,  e s 

d e c i r , n o  p u e d e n  v e r s e , d e g u s t a r s e , o í r s e u o le r s e a n t e s d e r e c ib i r s e , p la n t e a q u e s e 

p u e d e n b u s c a r d e a n t e m a n o o p in io n e s y a c t i t u d e s y q u e u n a c o m p r a r e p e t id a p u e d e 

d e s c a n s a r  e n  e x p e r ie n c ia s  p r e v ia s .  P la n t e a  a d e m á s  q u e  lo s  p r o v e e d o r e s  d e 

s e r v ic io s  d e  in f o r m a c ió n  p u e d e n  m e jo r a r  la  c o n f ia n z a  d e l  c l ie n t e  a u m e n t a n d o  la 

t a n g ib i l id a d  d e l s e r v ic io ; e n f a t iz a n d o  e l b e n e f i c io  d e l s e r v ic io  e n  e l lu g a r d e  d e s c r ib i r 

s ó lo  s u s  c a r a c t e r í s t ic a s ;  e m p le a n d o  m a r c a s  c o m e r c ia le s  q u e  e le v a n  e l p r e s t ig io  y 

u t i l iz a n d o  p e r s o n a je s  c é le b r e s ,  l í d e r e s  d e  o p in ió n  q u e  g e n e r e n  c o n f ia b i l id a d  e n  e l 

s e r v ic io . 

I n s e p a r a b i l i d a d 

 

 
L a  in s e p a r a b i l id a d  e s  u n a  c o n s e c u e n c ia  d e  la  in t a n g ib i l id a d  ( G r a n d e ,  I . ,  1 9 9 6 )  y 

( K o t le r , P h . , 1 9 9 7 ) c o in c id e n  e n  q u e  lo s s e r v ic io s s e  p r o d u c e n  y c o n s u m e n a l m is m o 

t ie m p o  y q u e  e s t o  n o  s e  p u e d e  p r e d ic a r d e  lo s  b ie n e s q u e  s e  f a b r ic a n , a lm a c e n a n  y 

d is t r ib u y e n  a  t r a v é s  d e  d i f e r e n t e s  c o m e r c io s  y s e c o n s u m e n t o d a v í a m á s t a r d e . 

P la n t e a n q u e u n a d e la s c a r a c t e r í s t ic a s e s p e c ia le s d e l m a r k e t in g d e s e r v ic io s e s q u e 
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e l  c l ie n t e  e s t á  t a m b ié n  e n  la  in t e r a c c ió n  s u m in is t r a d o r - c l ie n t e  y  q u e  t a n t o  e l 

s u m in is t r a d o r c o m o e l c l ie n t e a f e c t a n e l r e s u l t a d o f in a l d e l s e r v ic io . 

K o t le r ,  P h . ,  ( 1 9 9 7 )  p la n t e a  q u e  e x is t e n  v a r ia s  e s t r a t e g ia s  p a r a  s u p e r a r  e s t a 

l im i t a c ió n ,  e n t r e  la s  q u e  s e  e n c u e n t r a n  q u e  e l  s u m in is t r a d o r  p u e d e  a p r e n d e r  a 

t r a b a ja r  e n  g r u p o s  m a y o r e s  y  m á s  r á p id o  s in  q u e  e l lo  a f e c t e  s u  c a l id a d  y  la 

s a t is f a c c ió n  d e l  c l ie n t e ,  p u e d e  a p r e n d e r  a d e m á s  a  t r a b a ja r  m á s  d e p r is a  y  la 

o r g a n iz a c ió n  d e  s e r v ic io s  p u e d e  p r e p a r a r a  m á s p e r s o n a s y d e s a r r o l la r la  c o n f ia n z a 

d e lo s c l ie n t e s . 

S o la n e l le s ,  . M . ,  ( 2 0 0 3 )  p la n t e a  q u e  e s t a  c a r a c t e r í s t ic a  im p l ic a  q u e  lo s  s e r v ic io s  n o 

p u e d e n  s e p a r a r s e  d e  q u ie n lo s p r e s t a , e s d e c i r , la p r o d u c c ió n v a l ig a d a a l c o n s u m o y 

a m b o s t ie n e n lu g a r d e f o r m a s im u l t á n e a , lo s s e r v ic io s s e p r o d u c e n y s e c o n s u m e n a l 

m is m o t ie m p o . 

H e r n á n d e z ,  J .  ( 2 0 0 4 )  p la n t e a  q u e  lo s  b ie n e s  s o n  p r o d u c id o s ,  lu e g o  v e n d i d o s  y 

c o n s u m id o s  m ie n t r a s  q u e  lo s  s e r v ic io s  s e  v e n d e n  y  lu e g o  s e  p r o d u c e n  y c o n s u m e n 

p o r  lo  g e n e r a l  d e  m a n e r a  s im u l t á n e a .  E l p e r s o n a l d e  p r o d u c c ió n  d e l s e r v ic io ,  e n 

m u c h o s  c a s o s ,  e s  e l q u e  v e n d e  y / o  in t e r a c t ú a  m á s  d i r e c t a m e n t e  c o n  e l c l ie n t e  o 

u s u a r io  m ie n t r a s  é s t e  h a c e  u s o  d e l  s e r v ic io  ( " c o n s u m e " ) .  S e  p la n t e a  q u e  e n  la 

m a y o r í a  d e  lo s c a s o s e l s e r v ic io  s e  o f r e c e  a t r a v é s d e l c a n a l d i r e c t o d e d is t r ib u c ió n y 

q u e  la  r e s p o n s a b i l id a d  n o  s e  c o m p a r t e  c o n  lo s  in t e r m e d ia r io s  c o m o  o c u r r e  c o n  lo s 

p r o d u c t o s t a n g ib le s y , a u n q u e  e s t o  o c u r r a , la m á x im a r e s p o n s a b i l id a d s ie m p r e r e c a e 

s o b r e la e m p r e s a p u e s e l c l ie n t e n o s e d e s v in c u la n u n c a d e l p r o v e e d o r d e l s e r v ic io . 

H e t e r o g e n e i d a d 

 
 

A  p e s a r  d e  la  d i f e r e n t e  t e r m in o lo g í a  u t i l iz a d a  ( h e t e r o g e n e id a d  o  in c o n s is t e n c ia  p o r 

( G r a n d e ,  I . ,  1 9 9 6 )  y  v a r ia b i l id a d  p o r  ( K o t le r ,  P h . ,  1 9 9 7 )  e l c o n c e p t o  c o m o  t a l e s 

s im i la r . ( G r a n d e , I . , 1 9 9 6 ) p la n t e a : " q u e  lo s s e r v ic io s s e a n h e t e r o g é n e o s q u ie r e d e c i r 

q u e  e s  d i f í c i l e s t a n d a r iz a r lo s "  y  q u e lo s b ie n e s s o n p r o d u c t o s h o m o g é n e o s , f r u t o d e 

u n a  t e c n o lo g í a  y  lo s  s e r v ic io s  n o  e s t á n  f o r z o s a m e n t e  e s t a n d a r iz a d o s ;  u n  m is m o 

s e r v ic io p u e d e v a r ia r s e g ú n q u ie n lo p r o p o r c io n e . 

K o t le r , P h . , ( 1 9 9 7 ) p la n t e a  q u e lo s s e r v ic io s s o n a l t a m e n t e v a r ia b le s p o r q u e d e p e n d e 

d e  q u ié n  lo s  s u m in is t r e ,  c u á n d o  y  d ó n d e .  A d e m á s ,  a g r e g a  q u e  la s  e m p r e s a s  d e 
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s e r v ic io s  p u e d e n  l le v a r  a  c a b o  t r e s  p a s o s  p a r a  a s e g u r a r  e l c o n t r o l d e  la  c a l id a d 

in t e r v in ie n d o  e n  u n a  b u e n a  s e le c c ió n  d e l  p e r s o n a l ,  a s í  c o m o  e n  s u  f o r m a c ió n , 

e s t a n d a r iz a r a n d o  e l s u m in is t r o  d e l s e r v ic io  a  t r a v é s  d e  u n a  b u e n a  o r g a n iz a c ió n  y 

m id ie n d o  la  s a t is f a c c ió n  d e l c l ie n t e  a  t r a v é s  d e  s is t e m a s  d e  q u e ja s  y  s u g e r e n c ia s , 

in v e s t ig a c io n e s  a l  c l ie n t e  d e  f o r m a  t a l  q u e  p u e d a n  d e t e c t a r s e  o  c o r r e g i r s e  lo s 

s e r v ic io s m a l d e s a r r o l la d o s . 

G ó m e z , M . , ( 1 9 9 8 ) p la n t e a q u e e s t a c a r a c t e r í s t ic a h a c e m á s d i f í c i l la e s t a n d a r i z a c i ó n 

d e  s u  p r e s t a c ió n  e  im p l ic a  u n a  m a y o r  d i f ic u l t a d  e n  e l c o n t r o l d e  la  c a l id a d  d e  lo s 

m is m o s y q u e  la  v a r ia b i l id a d  p u e d e  s u p o n e r u n a  v e n t a ja  s i s e e n f o c a c o m o u n m o d o 

d e  a d a p t a r e l s e r v ic io  e n  c a d a  c a s o  a  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  y n e c e s id a d e s e s p e c í f ic a s 

d e l  c l ie n t e .  ( R iv e r o ,  E .  y  R o d r í g u e z ,  I . ,  2 0 0 1 )  p la n t e a n  q u e  lo s  c o m p r a d o r e s  d e l 

s e r v ic io  s o n  c o n s c ie n t e s d e  e s t a  a l t a  v a r ia b i l id a d  y c o n  f r e c u e n c ia  s e  in f o r m a n a n t e s 

d e s e le c c io n a r e l s u m in is t r a d o r d e u n s e r v ic io y q u e p o r e s t a r a z ó n     la e m p r e s a d e 

s e r v ic io s e  v e e n la n e c e s id a d d e a p l ic a r d i f e r e n t e s m e d id a s  e n p o s d e l c o n t r o l d e 

la c a l id a d t a le s  c o m o la c u id a d o s a s e le c c ió n y  c a p a c i t a c ió n  d e l p e r s o n a l y  e l 

o f r e c im ie n t o   d e in c e n t iv o s  q u e h a c e n  q u e lo s  e m p le a d o s s e a n m á s v is ib l e s   y 

r e s p o n s a b le s a n t e lo s c l ie n t e s . 

S o la n e l le s  M . ,  ( 2 0 0 3 )  p la n t e a  q u e  p o r  d e p e n d e r  e l  s e r v ic io  d e  la  p e r s o n a  q u e  lo 

s u m in is t r a , d e  la  e x p e r ie n c ia  p r o f e s io n a l d e l p r o v e e d o r , d e  s u  e s t a d o  d e  á n im o  y d e 

d ó n d e  s e  s u m in is t r a la f i r m a d e s e r v ic io s t e n d r á q u e t o m a r d o s d e t e r m in a c io n e s p a r a 

e l  c o n t r o l  d e  la  c a l id a d :  in v e r t i r  e n  la  s e le c c ió n  y  c a p a c i t a c ió n  d e l  p e r s o n a l  e n 

c o n t a c t o  c o n  lo s c l ie n t e s y t r a b a ja r d e  f o r m a s is t e m á t ic a c o n e l e s t a d o d e o p in ió n d e 

lo s  c o n s u m id o r e s   e n   f u n c ió n  d e  s u  s a t is f a c c ió n  p a r a  d e t e c t a r  y  c o r r e g i r  la s 

d e f ic ie n c ia s y c a u s a s . 

P e r e c e d e r a b i l i d a d 

 
 

G r a n d e , I . , ( 1 9 9 6 ) y ( K o t le r , P h . , 1 9 9 7 ) c o in c id e n  e n  q u e  lo s s e r v ic io s n o  s e  p u e d e n 

a lm a c e n a r . ( G ó m e z , M . , 1 9 9 8 ) p la n t e a q u e lo s s e r v ic io s s i n o s e u s a n e n e l m o m e n t o 

e n  q u e  e s t á n  d is p o n ib le s  n o  p u e d e n  g u a r d a r s e  o  a lm a c e n a r s e  p a r a  s e r  u t i l iz a d o s 

p o s t e r io r m e n t e  y ,  p r e c is a m e n t e ,  d e b id o  a  q u e  n o  p u e d e n  a lm a c e n a r s e ,  t a m p o c o 

p u e d e n  in v e n t a r ia r s e ,  e s  d e c i r ,  c o n t a b i l iz a r  s u  v a lo r  y  r e f le ja r lo  e n  e l b a la n c e  d e  la 
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P e r s o n a l e n 
 

c o n t a c t o 

 

S e r v i c i o 

V i s i b l e N o V i s i b l e 

 

D e m á s c l i e n t e s 

 

C l i e n t e s 

 
S i s t e m a d e 

O r g a n i z a c i ó n 

 

i n t e r n a 

 
S o p o r t e 

F í s i c o 

 

 

e m p r e s a , n i e n v a s a r s e , n i e m b a la r s e  o  t r a n s p o r t a r s e . ( S o la n e l le s , M . , 2 0 0 3 ) p la n t e a 

q u e  lo s  s e r v ic io s  n o  p u e d e n  a lm a c e n a r s e  y  q u e  p o r  e s t a  r a z ó n  m u c h o s  m é d ic o s 

c o b r a n a s u s p a c ie n t e s y a b o g a d o s a s u s c l ie n t e s p o r la s c i t a s a la s q u e n o a s is t ie r o n 

p o r q u e  e l v a lo r d e l s e r v ic io e x is t e e n e l m o m e n t o e n q u e e l c l ie n t e d e b ió p r e s e n t a r s e . 

( H e r n á n d e z , J . ,  2 0 0 4 ) p la n t e a  q u e  lo s s e r v ic io s s o n  s u s c e p t ib le s d e  p e r e c e r y n o  s e 

p u e d e n  a lm a c e n a r  y  q u e  p a r a  a lg u n o s  s e r v ic io s  u n a  d e m a n d a  f lu c t u a n t e  p u e d e 

a g r a v a r  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  d e  p e r e c e d e r a b i l id a d  d e l s e r v ic io  y  q u e  h a y  q u e  p r e s t a r 

a t e n c ió n a la s é p o c a s d e b a jo s n iv e le s d e u s o d e l s e r v ic io . 

E l  s e r v ic io  e s  u n  p r o c e s o  q u e  e s  n e c e s a r io  a n a l iz a r lo  d e  f o r m a  s is t é m ic a  c o n  e l 

o b je t iv o  d e  e s t a b le c e r  u n a  r e la c ió n  d ia lé c t ic a  e n t r e  s u s  p a r t e s .  E l  p r o c e s o  d e 

p r o d u c c ió n  d e  u n  s e r v ic io , e s  d e c i r , s u  s is t e m a  d e  s e r v u c c ió n , o b e d e c e  a  la  le y  d e 

s is t e m a s lo  q u e  s ig n i f ic a  q u e  c u a lq u ie r c a m b io  e n  u n a d e s u s p a r t e s o d e la t o t a l id a d 

d e  u n o  d e  lo s  e le m e n t o s  d e l  s is t e m a  t ie n e  c o n s e c u e n c ia s  s o b r e  c a d a  u n o  d e  lo s 

e le m e n t o s y s o b r e  c a d a r e la c ió n d e l s is t e m a . E n e l p r ó x im o s u b - e p í g r a f e s e a b o r d a n 

lo s e le m e n t o s d e l s is t e m a d e s e r v u c c ió n . 

 
 

1 . 1 . 2 E l e m e n t o s d e l s i s t e m a d e s e r v u c c i ó n 

 

 
E n  t o t a l  e x is t e n  s e is  e le m e n t o s  ( f ig u r a  1 . 1 )  q u e  s o n  lo s  q u e  f o r m a n  e s t e  s is t e m a 

( E ig l ie r ,  P .  y  L a n g e a r d ,  E . ,   1 9 7 5 ) ;  ( B e r n a l ,  J . ,  2 0 0 6 ; ) ,   ( S a l in a s ,  O . ,  2 0 0 6 )  c l ie n t e , 

s o p o r t e  f í s ic o ,  p e r s o n a l  e n  c o n t a c t o ,  s e r v ic io ,  s is t e m a  d e  o r g a n iz a c ió n  in t e r n a  y 

d e m á s  c l ie n t e s . T r e s  e le m e n t o s  p e r t e n e c e n  a  la  e m p r e s a  d e  s e r v ic io : e l s is t e m a  d e 

o r g a n iz a c ió n  in t e r n a ,  e l  s o p o r t e  f í s ic o  y  e l  p e r s o n a l  e n  c o n t a c t o ;  d o s  e le m e n t o s 

p e r t e n e c e n  a l  m e r c a d o :  e l  c l ie n t e  y  lo s  d e m á s  c l ie n t e s  y  u n  e le m e n t o  q u e  e s  e l 

r e s u l t a d o  d e  la  in t e r a c c ió n  d e  lo s  c l ie n t e s  c o n  e l  s o p o r t e  f í s ic o  y  e l  p e r s o n a l  e n 

c o n t a c t o : e l s e r v ic io . 
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F i g u r a 1 . 1 E l p r o c e s o d e p r o d u c c i ó n  d e u n s e r v i c i o c o m o s i s t e m a . 

 

 
F u e n t e : A d a p t a d o  d e E i g l i e r , P y L a n g e a r d , E 1 9 9 3 . 

 

 
E l s e r v ic io  c o n s t i t u y e  e l o b je t iv o  d e l s is t e m a . E s  e l r e s u l t a d o  d e  la  in t e r a c c ió n  e n t r e 

lo s  t r e s  e le m e n t o s  b a s e : e l c l ie n t e , e l s o p o r t e  f í s ic o  y  e l p e r s o n a l e n  c o n t a c t o . E s t a 

r e s u l t a n t e  c o n s t i t u y e  e l b e n e f ic io  q u e  h a  d e  s a t is f a c e r  la  n e c e s id a d  d e l c l ie n t e  y  e l 

o f r e c im ie n t o d e u n s e r v ic io d e c a l id a d . 

E l  c l ie n t e  r e s u l t a  s e r  u n  e le m e n t o  p r im o r d ia l  d e l  s is t e m a  d e  s e r v u c c ió n ,  e s t e 

c o n s t i t u y e  e l b e n e f ic ia r io  d e l s e r v ic io  y s u  p r e s e n c ia  e s a b s o lu t a m e n t e  in d is p e n s a b le 

p u e s  s in  e s t e  e l s e r v ic io  n o  p u e d e  e x i s t i r .  P o r  t a n t o ,  la  e m p r e s a  d e  s e r v ic io  d e b e 

e s t u d ia r la s  n e c e s id a d e s , d e s e o s , e x p e c t a t iv a s  y e l c o m p o r t a m ie n t o  d e l c l ie n t e  p a r a 

p o d e r lo s a t is f a c e r . 

E l s o p o r t e  f í s ic o  y  e l p e r s o n a l e n c o n t a c t o d i r e c t o c o n e l c l ie n t e c o n s t i t u y e n la p a r t e 

v is ib le  d e l  s is t e m a  p a r a  e l  c l ie n t e .  P o r  t a n t o ,  la  e m p r e s a  d e  s e r v ic io  h a  d e  c u id a r 

e s t o s d o s e le m e n t o s p a r a  q u e  e l c l ie n t e  p u e d a  h a c e r v a lo r a c io n e s p o s i t iv a s d e e s t o s 

y  d e  s u  c a l id a d .  E l s o p o r t e  f í s ic o  e s  e l s o p o r t e  m a t e r ia l q u e  e s  n e c e s a r io  p a r a  la 

p r o d u c c ió n d e u n s e r v ic io y d e l q u e s e s i r v e n e l p e r s o n a l e n c o n t a c t o y / o lo s c l ie n t e s . 

E s t e  s o p o r t e  f í s ic o  p u e d e  e s c in d i r s e  e n  d o s  g r a n d e s  c a t e g o r í a s :  lo s  in s t r u m e n t o s 

n e c e s a r io s p a r a r e a l iz a r e l s e r v ic io y e l e n t o r n o m a t e r ia l e n q u e e s t e s e d e s a r r o l la . 

E l p e r s o n a l e n  c o n t a c t o  e s la p e r s o n a o la s p e r s o n a s e m p le a d a s p o r la e m p r e s a d e 

s e r v ic io  y  c u y o  t r a b a jo  r e q u ie r e  e s t a r e n  c o n t a c t o  d i r e c t o  c o n  e l c l ie n t e . D e  a c u e r d o 

c o n  ( E ig l ie r , P . y L a n g e a r d , E . ,  1 9 9 3 ) e s t e p e r s o n a l t ie n e u n d o b le p a p e l : u n a f u n c ió n 

o p e r a c io n a l  y  u n a  f u n c ió n  r e l a c io n a l .  L a  f u n c ió n  o p e r a c io n a l  e s  e l  c o n ju n t o  d e 

o p e r a c io n e s  q u e  d e b e n  s e r e f e c t u a d a s  p o r e s t e  p e r s o n a l y  q u e  s o n  t r a d u c id a s  p o r 

in s t r u c c io n e s  m u y p r e c is a s d a d a s a e s t e  p e r s o n a l . L a f u n c ió n r e la c io n a l  e s  e l 

d e s e m p e ñ o  d e  m a n e r a  a g r a d a b le  d e  s u s  f u n c io n e s .  T r e s  c o n ju n t o s  d e  e le m e n t o s 

c o n s t i t u y e n lo r e la c io n a l : lo v is ib le , lo g e s t u a l y lo v e r b a l . L o v is ib le , e s a n t e t o d o lo 

q u e e l c l ie n t e  v e , la l im p ie z a , e l o r d e n  y  e l  b u e n  e s t a d o  d e l  s o p o r t e  f í s ic o  a 

d is p o s ic ió n d e l  p e r s o n a l ,  t a m b ié n  e s  t o d o  lo  q u e  c o n c ie r n e  a  la  a p a r ie n c ia  d e l 

p e r s o n a l ,  e l  f í s ic o ,  la  l im p ie z a ,  e l  p e lo ,  la  f o r m a  d e  m a q u i l la r s e .  L o  g e s t u a l ,  e s t á 

c o n s t i t u id o p o r e l c o m p o r t a m ie n t o d e l p e r s o n a l e n c o n t a c t o , e s e s t a r in m e d ia t a m e n t e 
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d is p o n ib le ,  t e n e r  u n o s  g e s t o s  p r e c is o s  y  a r m o n io s o s  p a r a  r e a l iz a r la s  o p e r a c io n e s , 

q u e  s o n r í a  e n e l m o m e n t o o p o r t u n o , a l m e n o s a l p r in c ip io y a l f in a l d e la in t e r a c c ió n y 

q u e  m i r e a lo s o jo s d e l c l ie n t e c u a n d o le  h a b la .  L o  v e r b a l ,  lo  c o n s t i t u y e n  la s 

e x p r e s io n e s  v e r b a le s  q u e  h a  d e  u t i l iz a r  e l  p e r s o n a l ,  la s  f o r m a s  d e  e d u c a c ió n  y 

c o r t e s í a ,  la s  e x p r e s io n e s  d e  b ie n v e n id a ,  c o n c is ió n  y  p r e c is ió n  d e  la s  f r a s e s  d e 

n a t u r a le z a  o p e r a c io n a l ;  la  n i t id e z  d e l  t im b r e ,  la  e x a c t i t u d  y  e l  p r o f e s io n a l is m o  d e l 

t o n o . T o d o s e s t o s e le m e n t o s r e v is t e n u n a g r a n im p o r t a n c ia p a r a e l c l ie n t e , d e b e n s e r 

o b je t o  d e  u n  c o n t r o l p r e c is o  y  r ig u r o s o  p o r p a r t e  d e  la  d i r e c c ió n , a d e m á s d e  in v e r t i r 

e n u n p r o g r a m a  d e  f o r m a c ió n  q u e  t o m e  e n  c u e n t a  e l  c a m p o  o p e r a c io n a l  y  lo 

r e la c io n a l . P o r c o n s ig u ie n t e , e l p e r s o n a l e n  c o n t a c t o  d e b e  c o n t r ib u i r a  la  s a t is f a c c ió n 

d e l c l ie n t e ( P é r e z , A . ,  2 0 0 2 ) ; ( B o t e r o , M . , 2 0 0 3 - 2 0 0 5 ) ; ( D o u c e t , L . , 2 0 0 4 ) ;  ( S h a r m a , A . 

y  M e h t a ,  V . ,  2 0 0 4 ) ,  ( G a y a t h r i ,  H . ,  2 0 0 5 )  ; (  R a m í r e z ,  E . ,  2 0 0 5 ) ;  ( L e a l ,  J . ,  2 0 0 6 ) ;  ( 

G a l la r z a ,  M .  y  G i l ,  I . ,   2 0 0 6 ) ;  ( C o r d e r o ,  A .  2 0 0 6 ) ;  ( S e r r a n o ,  A . , 2 0 0 7 ) ; ( S a r is , W . y 

G a l lh o f e r , I . ,  2 0 0 7 ) ; ( J a v a r a s K . N . y R ip le y , B . D . ,  2 0 0 7 ) ; ( M a r t í n e z , J . A . y M a r t í n e z , 

L . ,  . 2 0 0 8 ) ; ( A lv a r a d o , N . , 2 0 0 8 ) . E l p e r s o n a l e n  c o n t a c t o  p u e d e  n o  e x is t i r e n a lg u n a s 

s e r v u c c io n e s ,  c a s o  s o n  r e a l iz a d a s  ú n ic a m e n t e  p o r e l c l ie n t e .  ( L o v e lo c k , C h . , 2 0 0 2 ) 

p la n t e ó  q u e  m u c h o s  d e  lo s  p r o b le m a s  d e  la  c a l id a d  d e l s e r v ic io  g i r a n  a l r e d e d o r d e 

in c id e n t e s  in s a t is f a c t o r io s  e n t r e  lo s  c l ie n t e s  y  e l  p e r s o n a l  e n  c o n t a c t o  y  q u e  e n 

m u c h a s  e m p r e s a s  d e  s e r v ic io s  h a y u n a  c r e c ie n t e  t e n d e n c ia  a  e m p le a r la  t e c n o lo g í a 

p a r a  r e d u c i r  a l  m í n im o  o  in c lu s o  e l im in a r  e l  c o n t a c t o  e n t r e  c l ie n t e s  y  e m p le a d o s . 

E ig l ie r , P . y  L a n g e a r d , E . , ( 1 9 9 3 ) in d ic a r o n  q u e , c u a n d o e x is t e m u c h a d e m a n d a , e s 

m u y  im p o r t a n t e  e l e m p le o  d e  la s  t e c n o lo g í a s e n s e r v ic io y e l s e r v ic io a d o m ic i l io p a r a 

u n b u e n f u n c io n a m ie n t o d e la s e r v u c c ió n . 

E l s is t e m a  d e  o r g a n iz a c ió n  in t e r n a  e s t á  c o n s t i t u id o  p o r t o d a s  la s  f u n c io n e s  c lá s ic a s 

d e la e m p r e s a : f in a n z a s , m a r k e t in g , o p e r a c io n e s , p e r s o n a l p e r o t a m b ié n , p o r a lg u n a s 

f u n c io n e s  e s p e c í f ic a s  q u e  s o n  n e c e s a r ia s  p a r a  la  r e a l iz a c ió n  d e  u n  s e r v ic io  d e 

c a l id a d . E s t e  s is t e m a  c o n s t i t u y e  la  p a r t e  n o  v is ib le  p a r a  e l c l ie n t e  y h a  d e  e s t a r b ie n 

c o o r d in a d o  p u e s  v a  a  t e n e r u n a  in f lu e n c ia  d i r e c t a  s o b r e  e l s o p o r t e  f í s ic o  y  s o b r e e l 

p e r s o n a l e n  c o n t a c t o lo s c u a le s a f e c t a n la p e r c e p c ió n d e c a l id a d y d e s a t is f a c c ió n d e l 

c l ie n t e . 

L o s  d e m á s  c l ie n t e s  s o n  lo s  q u e  a l  m is m o  t ie m p o  s e  e n c u e n t r a n  p a r a  r e c ib i r  u n 
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s e r v ic io  p o r q u e  e s r a r o  q u e  u n  s e r v ic io  s e a o f r e c id o a u n s o lo c l ie n t e .  S e e s t a b le c e n 

r e la c io n e s  e n t r e  e s t o s p o r q u e  e s t á n  p r e s e n t e s e n  e l m is m o  lu g a r y p u e d e n  in f lu i r e n 

la c a l id a d  d e l s e r v ic io  p r e s t a d o  a l o t r o  c l ie n t e . ( D í a z Y . y P o n s , R . , 2 0 0 7 ) in d ic a n q u e 

e s t o s  s e is  e le m e n t o s  d e l s is t e m a  d e  s e r v u c c ió n  s o n  im p o r t a n t e s  c u a n d o  e x is t e  u n 

n iv e l  d e  c o n t a c t o  e le v a d o  e n t r e  c l ie n t e s  y  la  e m p r e s a ,  e n  e s t e  c a s o ,  e l  c l ie n t e 

n e c e s a r ia m e n t e  t ie n e  q u e  e s t a r  p r e s e n t e  e n  la  p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io  y  p a r t ic ip a 

a c t iv a m e n t e  c o n  la  o r g a n iz a c ió n  y s u  p e r s o n a l d u r a n t e  la e n t r e g a d e l s e r v ic io .  E s t o s 

m is m o s a u t o r e s d ic e n  q u e  o t r o s e le m e n t o s s o n n e c e s a r io s c u a n d o e x is t e u n n iv e l d e 

c o n t a c t o  b a jo  e n t r e  c l ie n t e s  y  p e r s o n a l e n  c o n t a c t o , e n  e s t e  c a s o , e l s o p o r t e f í s ic o , 

lo s  e m p le a d o s  y  s u  p r e s e n c ia  n o  s o n  t a n  im p o r t a n t e s p a r a  e l c l ie n t e , p e r o  s í la  v o z , 

s u  a c t i t u d  r e s p o n s iv a , e t c . P o r e s o  ( G r a n d e , I . , 1 9 9 6 ) p la n t e a  q u e  p a r a  lo s s e r v ic io s 

e x is t e n  t r e s  P a r a  a d ic io n a le s : la s  p e r s o n a s  ( p e r s o n a l e n  c o n t a c t o ) , lo s  p r o c e s o s  d e 

e n t r e g a  ( e n  d e p e n d e n c ia  d e  s i e s  u n  n iv e l d e  c o n t a c t o  e le v a d o , m e d io  o  b a jo  e n t r e 

c l ie n t e s y e m p le a d o s ) y la a t e n c ió n a l c l ie n t e . 

S  e  in f ie r e  e n t o n c e s  q u e  c o m p r e n d e r e n  t o d a  s u  e x t e n s ió n  la s c a r a c t e r í s t ic a s d e  lo s 

s e r v ic io s  y  lo s  e le m e n t o s  d e l  s is t e m a  d e  s e r v u c c ió n  r e s u l t a  e s e n c ia l p a r a  d is e ñ a r 

e s t r a t e g ia s  d e  m a r k e t in g  e f e c t iv a s . P o r e l lo  e n  e l p r ó x im o  s u b - e p í g r a f e  s e  a b o r d a n 

la s e s t r a t e g ia s p a r a la s e m p r e s a s d e s e r v ic io s . 

1 . 1 . 3 E s t r a t e g i a s d e l o s s e r v i c i o s 

 

 
K o t le r ,  P h . ,  ( 1 9 9 7 )  p la n t e a  q u e  la s  e m p r e s a s  d e  s e r v ic io s  s e  e n c u e n t r a n  c o n  t r e s 

t a r e a s   m u y   im p o r t a n t e s   p a r a   d e s a r r o l la r   p r o g r a m a s   d e   r e la c ió n   c o n   lo s 

c o n s u m id o r e s :  in c r e m e n t a r  la  d i f e r e n c ia c ió n  c o m p e t i t iv a ,  s u p e r a r la  p r o d u c t iv id a d  y 

m e jo r a r la c a l id a d d e lo s s e r v ic io s . 

D i f e r e n c i a c i ó n 

 

 
E n  la  m e d id a  e n  q u e  lo s  c l ie n t e s  p e r c ib e n  s e r v ic io s  h o m o g é n e o s ,  s e  p r e o c u p a n 

m e n o s  d e l s u m in is t r a d o r  q u e  d e l p r e c io .  L a  s o lu c ió n  p a r a  e v i t a r la  c o m p e t e n c ia  e n 

p r e c io  e s  d e s a r r o l la r  u n a  o f e r t a , u n a  e n t r e g a  y u n a  im a g e n  d i f e r e n c ia d a  ( K o t le r , P h . 

, 1 9 9 7 ) C o n e s t o  u n a e m p r e s a d e s e r v ic io s e d i f e r e n c ia d e la c o m p e t e n c ia . L a o f e r t a 

p u e d e  in c lu i r c a r a c t e r í s t ic a s  in n o v a d o r a s  q u e  la  d is t in g a n  d e  la s  d e  la  c o m p e t e n c ia , 

e l c l ie n t e  e s p e r a  lo  q u e  s e  d e n o m in a  " p r im e r  p a q u e t e  d e  s e r v ic io s "  y  a  e s t e  s e  le 
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a ñ a d e  la s  " c a r a c t e r í s t ic a s  s e c u n d a r ia s  d e l  s e r v ic io "  ( K o t le r ,  P h .  , 1 9 9 7 ) .  E l  g r a n 

p r o b le m a  r a d ic a  e n  q u e  la  m a y o r  p a r t e  d e  la s  in n o v a c io n e s  e n  s e r v ic io s  s e  c o p ia n 

f á c i lm e n t e .  S in  e m b a r g o ,  la  e m p r e s a  d e  s e r v ic io s  q u e  d e  f o r m a  r e g u la r in v e s t ig a  e 

in t r o d u c e  in n o v a c io n e s , o b t e n d r á  u n a  s u c e s ió n  d e  v e n t a ja s  c o m p e t i t iv a s  y , a  t r a v é s 

d e  la  r e p u t a c ió n  d e s e r e m p r e s a in n o v a d o r a , p o d r á r e t e n e r a lo s c l ie n t e s q u e q u ie r a n 

t e n e r s ie m p r e  lo  m e jo r . L a  e m p r e s a  d e  s e r v ic io s p u e d e d i f e r e n c ia r la e n t r e g a d e t r e s 

f o r m a s :  a  t r a v é s  d e  p e r s o n a s ,  d e l m e d io  f í s ic o  y  d e l p r o c e s o .  L a  d i f e r e n c ia c ió n  a 

t r a v é s  d e  la s  p e r s o n a s  c o n s is t e  e n  d is p o n e r  d e  u n  p e r s o n a l  m e jo r  q u e  la 

c o m p e t e n c ia , e l c u a l d e b e t e n e r la s s ig u ie n t e s s e is c a r a c t e r í s t ic a s ( K o t le r , P h . , 1 9 9 7 ) 

1 ) C o m p e t e n c ia : p o s e e r la c a p a c id a d  y lo s c o n o c im ie n t o s  r e q u e r id o s 

 

 
2 ) C o r t e s í a : s e r a m a b le s , r e s p e t u o s o s y c o n s id e r a d o s 

 

 
3 )  C r e d ib i l id a d :  p o d e r c o n f ia r e n e l lo s 

 
 

4 ) C o n f ia n z a : d e s a r r o l la r e l s e r v ic io c o n c o n s is t e n c ia y p r e c is ió n 

 

 
5 )   R e s p o n s a b i l id a d :  r e s p o n d e r  c o n  r a p id e z  a  la s  p r e g u n t a s  y  p r o b le m a s  d e  lo s 

c l ie n t e s  y 6 ) C o m u n ic a c ió n : e s f o r z a r s e  p o r c o m p r e n d e r a  lo s c l ie n t e s y c o m u n ic a r s e 

c o n e l lo s c o n c la r id a d . 

L a s  e m p r e s a s  d e  s e r v ic io s  p o d r á n  d i f e r e n c ia r s e  p o r  d e s a r r o l la r  u n  e n t o r n o  f í s ic o 

s u p e r io r  e n  e l c u a l s e  p r e s t e  e l s e r v ic io ,  e s  d e c i r ,  la  e m p r e s a  d e b e  " t a n g ib i l iz a r  e l 

s e r v ic io " , e s t o p u e d e lo g r a r lo , a t r a v é s d e l a in c o r p o r a c ió n d e in s t a la c io n e s , m o b i l ia r io 

o  e q u ip a m ie n t o  a t r a c t iv o , la  u t i l iz a c ió n  d e  in f o r m a c ió n  v is ib le  s o b r e  lo s  s e r v ic io s  q u e 

p r e s t a  la  in s t i t u c ió n  y  f in a lm e n t e  d is e ñ a r  u n  p r o c e s o  d e  e n t r e g a  s u p e r io r .  P u e d e n 

t a m b ié n  t r a b a ja r  e n  d i f e r e n c ia r  s u  im a g e n  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  q u e  la s  p e r s o n a s 

b u s c a n  e n c o n t r a r  c ie r t a s  c a r a c t e r í s t ic a s  e n  e s t a ,  b a s a d a s  e n  u n  m e n s a je  s in g u la r , 

q u e  p o n g a  d e  r e l ie v e  la  m a y o r v i r t u d d e l p r o d u c t o y s u p o s ic io n a m ie n t o , s e t r a n s m i t a 

d e f o r m a d is t in t a , e s p e c ia l , d e  t a l f o r m a q u e n o s e c o n f u n d a c o n e v e n t u a le s 

m e n s a je s s im i la r e s d e  la  c o m p e t e n c ia , y c o n  p o d e r e m o c io n a l , l le g a n d o  a l c o r a z ó n y 

a  la  m e n t e  d e l  c o m p r a d o r .  L a  im a g e n  d e b e  t r a n s m i t i r s e  p o r  t o d o s  lo s  m e d io s  d e 

c o m u n ic a c ió n u t i l iz a d o s p o r la  c o m p a ñ í a  r e p e t id a m e n t e , u s a r  s í m b o lo s q u e 

p r o v o q u e n e l r e c o n o c im ie n t o d e la c o m p a ñ í a o la m a r c a , e n t r e lo s q u e s e e n c u e n t r a n 

u n  o b je t o  p a r a  s im b o l iz a r a lg ú n  a s p e c t o  d e  c a l id a d  d e la o r g a n iz a c ió n o u n c o lo r d e 
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id e n t i f ic a c ió n .  L a  e m p r e s a  t a m b ié n  p u e d e  a p r o v e c h a r  la  a t m ó s f e r a  p a r a  c o n s e g u i r 

u n a  im a g e n ,  d e b e  e s c o g e r  e l d is e ñ o  c o r r e c t o  d e  s u s  e d i f ic io s ,  d e  s u s  in t e r io r e s , 

c o lo r e s , m a t e r ia le s y m o b i l ia r io s  ( K o t le r , P h . , 1 9 9 7 ) . 

P r o d u c t i v i d a d 

 

 
L a s  e m p r e s a s  d e  s e r v ic io s  r e c ib e n  f u e r t e s  p r e s io n e s  p a r a  m e jo r a r s u  p r o d u c t iv id a d 

p u e s t o  q u e  a l t e n e r m u c h o  p e r s o n a l s u s  c o s t e s c r e c e n r á p id a m e n t e . L a s e m p r e s a s 

d e  s e r v ic io s  p u e d e n  e m p le a r  a lg u n a s  e s t r a t e g ia s  p a r a  m e jo r a r  la  p r o d u c t iv id a d  d e 

s u s  p r e s t a c io n e s  a l  m e jo r a r  lo s  c o n o c im ie n t o s ,  a c t i t u d e s ,  in t e r e s e s  y  h a b i l id a d e s 

p r in c ip a lm e n t e  d e l  p e r s o n a l  e n  c o n t a c t o ,  a l  m e jo r a r  lo s  p r o c e s o s  d e  p r e s t a c ió n  a 

t r a v é s d e  t e c n o lo g í a s h a r d , t e c n o lo g í a s s o f t o  t e c n o lo g í a s h í b r id a s , a l r e d u c i r e l n iv e l 

d e  s e r v ic io s  m e jo r a n d o  la  c a n t id a d  d e  s e r v ic io s  a  c o s t a  d e  d is m in u i r l ig e r a m e n t e  la 

c a l id a d ,  a l  s u s t i t u i r  u n  s e r v ic io  p o r  o t r o  m e jo r a d o  y  a l  c o n s e g u i r  q u e  lo s  c l ie n t e s 

f o r m e n p a r t e a c t iv a e n e l p r o c e s o d e p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io ( e m p le a r e l a u t o s e r v ic io ) , 

( K o t le r , P h . , 1 9 9 7 ) 

C a l i d a d d e l o s S e r v i c i o s 

 
 

D e n t r o lo s a s p e c t o s m á s  im p o r t a n t e s  e n  q u e s e  f i ja  e l  c l ie n t e  c u a n d o  s e  d i r ig e  a 

u n a   e m p r e s a  d e  s e r v ic io s  e s t á n  la  e n t r e g a  p o r p a r t e  d e  la  e n t id a d  d e  u n  s e r v ic io 

c o n  c a l id a d . P a r a  e l lo  e s n e c e s a r io  in v e s t ig a r lo s c r i t e r io s e s p e c í f ic o s d e  lo s c l ie n t e s 

p a r a  c a d a  s e r v ic io  c o n c r e t o . L a  c a l id a d  e s  e l e s la b ó n  p r im a r io  p a r a  o b t e n e r  y a  s e a 

u n a  p r o d u c t iv id a d  c r e c ie n t e  c o m o  p a r a  e l  lo g r o  d e  la  d iv e r s i f ic a c ió n  c o m p e t i t iv a 

( K o t le r , P h . , 1 9 9 7 ) 

 

 
E n  in v e s t ig a c io n e s y e x p e r ie n c ia s v in c u la d a s a  u n  e s t r ic t o  t r a b a jo  c o n e m p r e s a s q u e 

lo g r a n  a s e g u r a r  c o n  é x i t o  u n a  c a l id a d  d e  s e r v ic io  in f a l ib le  p a r a  s u  c l ie n t e la ,  h a 

c o m p r o b a d o  la  p r e s e n c ia  d e  c in c o  e le m e n t o s  c la v e s  p a r a  q u e  u n a  e m p r e s a  p u e d a 

t e n e r b u e n a c a l id a d d e s e r v ic io . 

E l  p r im e r o  e s  la  a t e n c ió n  a  la  c a l id a d .  S e  t r a t a ,  m e d ia n t e  e s t e  e s f u e r z o ,  d e 

a s e g u r a r s e  d e  q u e  t o d o  e l p e r s o n a l e n  la  e m p r e s a  t ie n e  u n a  d e f in ic ió n  c o m ú n  y 

c o m p a r t id a  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io .  L o s  in g r e d ie n t e s  b á s ic o s  d e  la  a t e n c ió n  a  la 

c a l id a d  d e  s e r v ic io  s o n  la  id e n t i f ic a c ió n  p a r a  c a d a  c a t e g o r í a  d e  c l ie n t e  s u s 

e x p e c t a t iv a s  e n  lo  q u e  s e  r e f ie r e  a l s e r v ic io , la t r a n s f o r m a c ió n d e  e s a s e x p e c t a t iv a s 
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e n  e x ig e n c ia s  y  la  c o m u n ic a c ió n  a l  c o n ju n t o  d e  la  e m p r e s a  e l n iv e l d e  c a l id a d  d e 

s e r v ic io  q u e  h a  s id o  f i ja d o .  E l  s e g u n d o  e le m e n t o  e s  la  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e .  E s t o 

s ig n i f ic a  q u e  la  e m p r e s a  d e b e  a s e g u r a r s e  d e  q u e  e l  c l ie n t e  e s  c o n s id e r a d o  e n  la 

o r g a n iz a c ió n  c o m o  la  p r io r id a d  n ú m e r o  u n o  y  c o n s t i t u y e  u n  p u n t o  d e  c o n v e r g e n c ia 

ú n ic o  e  in n e g a b le  d e l t r a b a jo  y  d e  lo s  e s f u e r z o s  d e  t o d o s ;  e s t e  e s  u n  f a c t o r c la v e 

p a r a  m e jo r a r la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p o r q u e  c u id a r a  lo s c l ie n t e s e s e l p u n t o c r u c ia l d e 

la  e m p r e s a . L o s s o n d e o s y e n c u e s t a s p e r ió d ic a s s o b r e  la  s a t is f a c c ió n  d e l c l ie n t e  a s í 

c o m o  e s t u d io s  c u a l i t a t iv o s m á s   p r o f u n d o s s o n n e c e s a r io s  p a r a e v i t a r  u n a 

d e g r a d a c ió n  d e l s e r v ic io . E l t e r c e r e le m e n t o  e s  la  a t e n c ió n  a l p e r s o n a l e n  c o n t a c t o . 

S e  t r a t a  d e  o c u p a r s e  d e l p e r s o n a l q u e  e s t á  e n  c o n t a c t o  c o n  e l c l ie n t e  a  f in  d e  q u e 

p u e d a  s e r v i r  a  e s t e  d e  f o r m a  a m a b le  p u e d a  s e r e f ic a z  e n  s u  t r a b a jo , p o r lo  q u e  la 

e m p r e s a  d e b e  p e d i r a l p e r s o n a l e n c o n t a c t o q u e c o n t r ib u y a a l p r o g r a m a d e c a l id a d , 

p r o p o r c io n a r le  lo s  m e d io s  d e  h a c e r  s u  t r a b a jo  e x c e le n t e , d e s a r r o l la r  u n  s is t e m a  d e 

t u t o r í a  d e  m o d o  q u e  lo s a n t ig u o s f o r m e n  a  lo s n u e v o s y le s a y u d e n a in t e g r a r s e a la 

e m p r e s a , h a c e r q u e e l r e s t o d e l p e r s o n a l d e la e m p r e s a s i r v a a l p e r s o n a l e n c o n t a c t o 

d e  m o d o  q u e e s t e  s e s ie n t a  a p o y a d o , r e c o n o c e r   y r e c o m p e n s a r  la  e f ic a c ia 

e x c e p c io n a l d e  la s  p e r s o n a s  q u e  h a n  c o n t r ib u id o  a  la  c a l id a d  y  d a r  a l p e r s o n a l e n 

c o n t a c t o p o d e r p a r a s o lu c io n a r lo s p r o b le m a s . E l c u a r t o e le m e n t o s u p o n e a s e g u r a r s e 

d e  q u e e l m e n s a je c o m u n ic a d o a s u s c l ie n t e s e s t e d e a c u e r d o c o n e l n iv e l d e s e r v ic io 

d a d o s e d e n o m in a a t e n c ió n  a  la  c o m u n ic a c ió n ,  t r a t a n d o d e  e v i t a r la m a la 

in t e r p r e t a c ió n  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  q u e  p u e d e  t e n e r e l c l ie n t e  y a s í e v i t a r f a ls a s 

e x p e c t a t iv a s ,  lo  q u e  s e  c o m u n ic a  d e b e  e s t a r d e  a c u e r d o  c o n  e l n iv e l d e  c a l id a d  d e 

s e r v ic io  r e a l . E l ú l t im o  e le m e n t o , p e r o  n o  e l m e n o r , e s  la  a t e n c ió n  p a r a  g e s t io n a r la 

c a l id a d . E s e l m o d o  d e  c ó m o  lo s d i r e c t iv o s d i r ig e n  a l p e r s o n a l y a  lo s e q u ip o s e n  la s 

t a r e a s c o t id ia n a s lo  q u e  h a r á  q u e e l p e r s o n a l c r e a o n o e n u n a v e r d a d e r a im p l ic a c ió n 

e n  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io .  E x is t e n  m u c h a s  f o r m a s  d e  m o s t r a r  q u e  lo s  d i r e c t iv o s  s e 

e n c u e n t r a n  o r ie n t a d o s  a  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io s ,  e n t r e  e l la s  s e  h a n  c o n s id e r a d o 

d e d ic a r  t ie m p o  a  lo s  p r o b le m a s  d e  c a l id a d ,  p r o p o n e r  c u e s t io n e s  s o b r e  la  c a l id a d , 

a p r e n d e r a  d e c i r g r a c ia s , l le g a r a  s e r u n  p a d r in o  m á s q u e  u n  a u t ó c r a t a  in a g u a n t a b le 

y s e r  u n  m o d e lo  y  d a r  e l  e je m p lo .  E s t o s  c in c o  e s f u e r z o s  s o n  t o t a lm e n t e 

in t e r d e p e n d ie n t e s p a r a a s e g u r a r e l é x i t o d e u n b u e n p r o g r a m a d e c a l id a d d e s e r v ic io . 
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L o s l í d e r e s  d e l s e r v ic io  c r e e n  q u e  la a l t a c a l id a d  s ie m p r e p r o d u c e  r e s u l t a d o s 

p o s i t iv o s  e n  la  l í n e a f in a l d e s u s e s t a d o s  f in a n c ie r o s . S in  e m b a r g o ,  m u c h o s 

e je c u t iv o s n o e s t á n t a n s e g u r o s d e e l lo y d e h e c h o p u e d e n e s t a r e n lo c ie r t o d e b id o a 

q u e  la s  in v e r s io n e s  q u e  s e  r e a l iz a n  p a r a  m e jo r a r  e l  s e r v ic io  p u e d e n  n o  l le g a r  a 

c o n v e r t i r s e  e n  b e n e f ic io s .  E n  la  a c t u a l id a d  m e jo r a r  e l  s e r v ic io  d e s d e  la  ó p t ic a  d e l 

c l ie n t e  e s  lo   q u e p r o d u c e b e n e f ic io s : c u a n d o    la s in v e r s io n e s   q u e s e r e a l iz a n 

c o n d u c e n  a  u n a  m e jo r a  e n  e l s e r v ic io  p e r c ib id o  p o r lo s  c l ie n t e s  e n t o n c e s  la  c a l id a d 

s e  c o n v ie r t e  e n  u n a  e s t r a t e g ia  d e  b e n e f ic io s . E s e l  n iv e l d e p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io lo 

q u e d is t in g u e a u n a e m p r e s a d e s e r v ic io s d e la s   o t r a s ( P a r a s u r a m a n , A . , Z e i t h a m l , 

V . ,  y  B e r r y ,  L .  , 1 9 9 3 ) ,  p o r  e l lo  b r in d a r  u n  s e r v ic io  c o n  c a l id a d  p r o d u c e  b e n e f ic io s 

p o r q u e c r e a v e r d a d e r o s c l ie n t e s , c l ie n t e s q u e s e s ie n t e n c o n t e n t o s a l s e le c c io n a r u n a 

e m p r e s a  d e s p u é s  d e  e x p e r im e n t a r  s u s  s e r v ic io s ,  c l ie n t e s  q u e  c o m p r e n  m á s ,  q u e 

s e a n  m á s  le a le s ,  c l ie n t e s  q u e  u t i l iz a r á n  la  e m p r e s a  d e  n u e v o  y  q u e  h a b la r á n  e n 

t é r m in o s p o s i t iv o s c o n o t r a s p e r s o n a s , t r a e m a y o r p r o d u c t iv id a d y m á s m o t iv a c ió n e n 

e l p e r s o n a l , g a r a n t iz a u n e s p a c io d e m e r c a d o p a r a la e m p r e s a o in s t i t u c ió n , t r a n s m i t e 

u n a  m a y o r s e n s a c ió n  d e  p r o t e c c ió n  a  lo s c o n s u m id o r e s y , e n c o n s e c u e n c ia , s e lo g r a 

u n a  p o s ic ió n  c o m p e t i t iv a  p r iv i le g ia d a .  ( S o la n e l le s ,  M . ,  2 0 0 3 )  p la n t e a  q u e  la  c a l id a d 

d e l s e r v ic io  s e  r e la c io n a  e s t r e c h a m e n t e  c o n  la  s a t is f a c c ió n  d e l c l ie n t e  y  q u e  c u a n t o 

m á s  s a t is f e c h o  s e  s ie n t a  u n  c l ie n t e  m á s  r e c o n o c e  e l  s e r v ic io :  m á s  c a l id a d  + 

s a t is f a c c ió n  +  p a r t ic ip a c ió n  +  f id e l id a d  +  v e n t a s ,  m e jo r  p r e c io  y  + r e n t a b i l id a d .  L o s 

b e n e f ic io s  m á s  c la r o s  d e l  s e r v ic io  s u p e r io r  s e  m a t e r ia l iz a n  e n  f o r m a  d e  d in e r o 

a h o r r a d o , e l p r e s t a r u n b u e n s e r v ic io a l c l ie n t e  a h o r r a lo s e le v a d o s c o s t e s d e g a n a r s e 

la  a n t ip a t í a  d e  lo s c l ie n t e s . L a s e m p r e s a s d e s e r v ic io s e x c e le n t e s m u e s t r a n u n m e jo r 

d e s e m p e ñ o  f in a n c ie r o  p o r q u e a c t ú a n m e jo r a n t e s u s c l ie n t e s . L o s c l ie n t e s r e s p o n d e n 

m e jo r  a  la s  e m p r e s a s  d e  s e r v ic io s  e x c e le n t e s  p o r q u e  p e r c ib e n  m á s  v a lo r  e n  s u s 

o f e r t a s  q u e  e n  la s  o f e r t a s  d e  la  c o m p e t e n c ia .  E l  v a lo r  e s t á  r e p r e s e n t a d o  p o r  la 

e v a lu a c ió n  g lo b a l q u e  h a c e n  lo s c o n s u m id o r e s r e s p e c t o  a  la  u t i l id a d  d e  u n  p r o d u c t o , 

s e g ú n  s u  p e r c e p c ió n  d e  lo  q u e  r e c ib e n  y  d e  lo  q u e  le s  e s  d a d o  ( P a r a s u r a m a n , A . 

Z e i t h a m l , V . y B e r r y , L . , 1 9 9 3 ) . 

1 . 2 A s p e c t o s  c o n c e p t u a l e s s o b r e c a l i d a d d e s e r v i c i o 

 

 
L a  g e s t ió n  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  s e  h a  c o n v e r t id o  e n  u n a  e s t r a t e g ia  p r io r i t a r ia  y 
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c a d a  v e z  s o n  m á s  lo s  q u e  t r a t a n  d e  d e f in i r la ,  m e d i r la  y ,  f in a lm e n t e ,  m e jo r a r la 

( V á z q u e z ,  R .  y  D í a z ,  Y . ,  1 9 9 6 ) .  D e s a f o r t u n a d a m e n t e ,  la  d e f in ic ió n  y  m e d id a  d e  la 

c a l id a d  h a  r e s u l t a d o  s e r  p a r t ic u la r m e n t e  c o m p le ja  e n  e l  á m b i t o  d e  lo s  s e r v ic io s 

p u e s t o  q u e ,  a l h e c h o  d e  q u e  la  c a l id a d  s e a  u n  c o n c e p t o  a ú n  s in  d e f in i r  h a y  q u e 

a ñ a d i r le  la  d i f ic u l t a d  d e r i v a d a  d e  la  n a t u r a le z a  in t a n g ib le  d e  lo s s e r v ic io s ( G r ö n r o o s , 

C h . , 1 9 9 4 ) . 

L a  c o n c e p t u a l iz a c ió n  d e  la  c a l id a d  d e  u n  s e r v ic io  h a  s u f r id o  u n a  e v o lu c ió n 

c o n s id e r a b le .  I n ic ia lm e n t e  s e  c e n t r a  s o b r e  la  c a l id a d  d e  la  r e a l iz a c ió n  d e l s e r v ic io  y 

s o b r e  s u  a d a p t a c ió n  a  la s e s p e c i f ic a c io n e s f i ja d a s  p o r lo s  p r e s t a t a r io s , a b o r d á n d o s e 

e l t e m a  d e  la  c a l id a d  e n  e l s e r v ic io  c o m o  s i s e  t r a t a r a  d e  c a l id a d  d e  u n  p r o d u c t o 

( G r ö n r o o s ,  C h . ,  1 9 8 2 ) .  D e s p u é s  e l  c o n c e p t o  s e  d e s p la z a  h a c ia  e l  c o n s u m id o r 

v in c u lá n d o s e  d e  a lg u n a  f o r m a  a  la  n o c ió n  d e l n iv e l d e  s a t is f a c c ió n  q u e  e s o b je t o  d e 

la r e a l iz a c ió n  d e l s e r v ic io , p r o d u c ié n d o s e  d e e s t a f o r m a u n a m u t a c ió n e n e l c o n c e p t o , 

p a s a n d o  d e u n a c a l id a d o b je t iv a a u n a c a l id a d s u b je t iv a ( M o r in , F  . y J a l la is , J . , 1 9 9 1 ) . 

E l c o n c e p t o  s e  e n t ie n d e  d e  e s t a  ú l t im a  f o r m a  s o b r e  la  b a s e  d e  la c a l id a d p e r c ib id a o 

h u m a n í s t ic a  f r e n t e  a  la  c a l id a d  t é c n ic a  o  m e c á n ic a  in ic ia l  ( C a r m a n ,  J . ,  1 9 9 0 ) .  L a 

s e g u n d a  im p l ic a  u n  a s p e c t o  o b je t iv o  o  c a r a c t e r í s t ic a  d e  u n a  c o s a  o  a c o n t e c im ie n t o 

m ie n t r a s  q u e  la  p r im e r a  im p l ic a  la  r e s p u e s t a  s u b je t iv a  d e l in d iv id u o  a  o b je t o s  y  e s , 

p o r  e s t a  r a z ó n ,  u n  f e n ó m e n o  a l t a m e n t e  r e la t iv is t a .  E l c o n c e p t o  d e  c a l id a d  o b je t iv a 

e s t á  p r ó x im o  a l c o n c e p t o  d e  c a l id a d  b a s a d a e n la f a b r ic a c ió n ( Z e i t h a m l , V . , 1 9 8 8 ) e 

im p l ic a  la  c o n f o r m id a d  c o n  la s  e s p e c i f ic a c io n e s  d e  p r o d u c c ió n  o  c o n  lo s e s t á n d a r e s 

d e s e r v ic io ( C r o s b y , P . , 1 9 9 1 ) . 

I n t r o d u c ie n d o  la  p e r c e p c ió n , la  d e f in ic ió n  e s  d e s d e  la  ó p t ic a  d e l c l ie n t e  y  e s  p o s ib le 

q u e  lo s c r i t e r io s q u e  u t i l iz a n e s t o s p a r a e v a lu a r la c a l id a d  d e u n  s e r v ic io  s e a n  m á s 

d i f í c i le s  d e  c o m p r e n d e r  p a r a  e l p e r s o n a l d e m a r k e t in g  ( P a r a s u r a m a n , A . Z e i t h a m l , 

V  . y B e r r y , L . , 1 9 9 3 ) 

 

 
L a s d e f in ic io n e s o b je t iv a s d e la c a l id a d f u e r o n d e f in id a s p o r ( J u r a n , J ; 1 9 8 4 ) , ( G a r v in , 

D . ,  1 9 8 8 ) ,  ( C r o s b y ,  P . ,  1 9 9 1 ) .  ( I s h ik a w a ,  K .  1 9 9 1 ) .  P o r  c a l id a d  ( J u r a n ,  J . ,  1 9 8 4 ) 

e n t ie n d e  la  a u s e n c ia  d e  d e f ic ie n c ia s  q u e  p u e d e n  p r e s e n t a r s e  c o m o : r e t r a s o  e n  la s 

e n t r e g a s , f a l lo s  d u r a n t e  lo s  s e r v ic io s , f a c t u r a s  in c o r r e c t a s , c a n c e la c ió n d e c o n t r a t o s 
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d e v e n t a s , e t c . E s a d e m á s a d e c u a r s e a l u s o . E s t e a u t o r p r o p o n e u n a t r i lo g í a p a r a e l 

m a n e jo  d e  la  c a l id a d  d e f in ie n d o  t r e s  m o m e n t o s :  1 )  p la n e a c ió n  d e  la  c a l id a d ,  2 ) 

c o n t r o l  d e  la  c a l id a d  y  3 )  m e jo r a m ie n t o  d e  la  c a l id a d .  ( G a r v in ,  D . ,  1 9 8 8 )  t a m b ié n 

p la n t e ó  t r e s  a p o r t a c io n e s  r e le v a n t e s : c a l id a d  o b je t iv a , la c a l id a d s u b je t iv a y  la c a l id a d 

r e n t a b le . ( C r o s b y , P . , 1 9 9 1 )  y  t ie n e  e l p e n s a m ie n t o  q u e  la  c a l id a d  e s  g r a t is  y s u p l i r 

lo s  r e q u e r im ie n t o s  d e  u n  c l ie n t e , a l lo g r a r c u m p l i r c o n  e s t o , s e  lo g r a  c e r o  d e f e c t o s . 

P a r a  ( I s h ik a w a , K . 1 9 9 1 ) .  L a  c a l id a d  s ig n i f ic a  r e s p e t o  a  la  h u m a n id a d  c o m o  f i lo s o f í a 

g e r e n c ia l c u a n d o  p la n t e a  q u e  c u a n d o  la  g e r e n c ia  r e s u e lv e  im p la n t a r e l c o n t r o l d e  la 

c a l id a d  e n  t o d a  la  e m p r e s a ,  q u e  n o r m a l iz a r t o d o s  lo s  p r o c e s o s  y  p r o c e d im ie n t o s  y 

lu e g o v a le r o s a m e n t e   d e le g a r la a u t o r id a d  a  lo s  s u b o r d in a d o s .  E l  p r in c ip io 

f u n d a m e n t a l d e u n a a d m in is t r a c ió n  a c e r t a d a ,   e s p e r m i t i r  q u e lo s   s u b a l t e r n o s 

a p r o v e c h e n  la  t o t a l id a d  d e  s u s  c a p a c id a d e s  e n  e l  t r a b a jo  p o r  la  b ú s q u e d a  d e  la 

e x c e le n c ia , m e d ia n t e  la p r e v e n c ió n  d e la s c a u s a s   q u e o r ig in a n  lo s d e f e c t o s 

c la s i f ic á n d o lo s  p a r a o r d e n a r s u t r a b a jo . 

L a s  d e f in ic io n e s  o b je t iv a s  d e  la  c a l id a d  q u e  t r a d ic io n a lm e n t e  s e  u t i l iz a r o n  e n  la 

in d u s t r ia  d e  lo s  b ie n e s  t a n g ib le s  ( C r o s b y ,  P . ,  1 9 9 1 )  y  ( G a r v in ,  D . ,  1 9 8 8 ) ;  y  lo s 

c r i t e r io s  d e  g e s t ió n  q u e  s e  d e r iv a r o n  d e  e l la s ,  r e s u l t a r o n  d i f í c i le s  d e  a p l ic a r  e n  lo s 

s e r v ic io s  d e b id o  a  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  d i f e r e n c ia le s d e  e s t e  s e c t o r . L a  a c t u a l r e la c ió n 

o f e r t a / d e m a n d a  h a  p o t e n c ia d o  e l r o l d e l c l ie n t e  c o m o  ú n ic o  ju e z  y  e v a lu a d o r d e  la 

c a l id a d  p o r lo  t a n t o , lo s m é t o d o s t r a d ic io n a le s u t i l iz a d o s p a r a m e d i r la c a l id a d  q u e n o 

c o n t e m p la b a n  e l  c r i t e r io  d e l  c l ie n t e  s e  d e s c a r t a r o n ,  e s t o s  s o n  lo s  q u e  ju z g a n  la 

c a l id a d  ( P a r a s u r a m a n ,  A . ,  Z e i t h a m l , V . , y  B e r r y , L . , 1 9 9 3 ) . L a  c a l id a d  s e  e n t ie n d e 

e n t o n c e s c o m o : " la c o n f o r m id a d a la n e c e s id a d r e a l d e l c l ie n t e " ( G a r v in , D . , 1 9 8 8 ) 

D e s d e  e l p u n t o  d e  v is t a  d e  la  c a l id a d  p e r c ib id a  v a r io s a u t o r e s d ie r o n  d e f in ic io n e s e n 

e s t e  s e n t id o . ( E ig l ie r . , P . y  L a n g e a r d , E . ,  1 9 8 9 ) p la n t e a n  q u e : " u n  s e r v ic io  d e  b u e n a 

c a l id a d  e s  e l q u e ,  e n  u n a  s i t u a c ió n  d a d a ,  s a t is f a c e  a l c l ie n t e " .  S i s e  a c e p t a  e s t a 

d e f in ic ió n  s e  d e b e  o b s e r v a r a n t e  t o d o  q u e  la  c a l id a d  s e  e x p r e s a  g lo b a lm e n t e , y e s t á 

d i r e c t a m e n t e  e n  f u n c ió n  d e la s a t is f a c c ió n  d e l c l ie n t e d e la p r e s t a c ió n e n s u c o n ju n t o . 

P a r a  ( Z im m e r m a n , I . , 1 9 9 3 ) la  c a l id a d  e s  " e l g r a d o  e n  q u e  e l s e r v ic io  s a t is f a c e  c o n 

é x i t o  la s  n e c e s id a d e s  d e l c l ie n t e  a  m e d id a  q u e  s e  p r e s t a  y  q u e d a  d e t e r m in a d a  p o r 

u n a s  c a r a c t e r í s t ic a s  d e l  s e r v ic io  q u e  e l  c l ie n t e  r e c o n o c e  c o m o  b e n e f ic io s a s " . 
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S e g ú n ( E s p e s o , y H a r r v e y . , 1 9 9 4 ) la c a l id a d  " c o n s is t e e n s a t is f a c e r la s d e m a n d a s d e l 

c l ie n t e " . S e g ú n  ( S a n d h a lm , L . , 1 9 9 5 ) la  c a l id a d  e s  e l c o n ju n t o  d e  c a r a c t e r í s t ic a s d e 

u n  p r o d u c t o  o  s e r v ic io  q u e  le  c o n f ie r e n  la  a c t i t u d  p a r a  s a t is f a c e r  la s  n e c e s id a d e s 

e x p l í c i t a s o im p l í c i t a s e s t a b le c id a s " . ( R o m e r o , A . , 2 0 0 2 ) p la n t e a q u e c a l id a d  p e r c ib id a 

" e s  e l p r o c e s o  p s í q u ic o  m e d ia n t e  e l c u a l s e  r e f le ja n  lo s  d i f e r e n t e s  e le m e n t o s  q u e 

in t e r v ie n e n  e n  e l  s e r v ic io  e n  f o r m a  d e  im á g e n e s  c o n c r e t a s  e  in m e d ia t a s  y 

m a n i f e s t a d a s  a  t r a v é s  d e  ju ic io s  d e l  c o n s u m id o r  s o b r e  la  e x c e le n c ia  d e  u n a 

o r g a n iz a c ió n e n la q u e s e s a t is f a g a n , s u p e r e n o n o s u s n e c e s id a d e s o d e s e o s " . 

L a  c a l id a d  p e r c ib id a  r e s u l t a  u n  e le m e n t o  d e  t r a s c e n d e n c ia  p a r a  e l  é x i t o  d e  u n a 

e m p r e s a  d e  s e r v ic io s .  L o s  c o n s u m id o r e s  s e  f o r m a n  e x p e c t a t iv a s  c a d a  v e z  m á s 

e le v a d a s  y  e s  o b l ig a t o r io  e n t o n c e s  e l c o n o c im ie n t o  d e  la s m is m a s p o r p a r t e  d e  la 

e m p r e s a  d e  s e r v ic io  p a r a  e le v a r  o  s u p e r a r  la s p e r c e p c io n e s d e l s e r v ic io  y p a r a 

q u e   e l  c l ie n t e  a p r e c ie  c a l id a d .  E n  e l  s ig u ie n t e  s u b e p í g r a f e  s e  a b o r d a  la 

c o n c e p t u a l iz a c ió n  d a d a  p o r d i f e r e n t e s  a u t o r e s  c o m o  d e s a ju s t e  e n t r e  e x p e c t a t iv a s  y 

p e r c e p c io n e s . 

 
 

1 . 2 . 1 D e s a j u s t e e n t r e e x p e c t a t i v a s y p e r c e p c i o n e s d e r e s u l t a d o 

 

 
G r ö n r o o s , C h . , ( 1 9 8 3 ) in d ic a  q u e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  e s d e p e n d ie n t e  d e 

la  c o m p a r a c ió n  d e l s e r v ic io e s p e r a d o c o n e l s e r v ic io p e r c ib id o y e s , p o r e s t a r a z ó n , e l 

r e s u l t a d o  d e  u n  p r o c e s o  d e  e v a lu a c ió n  c o n t in u a d o .  D e  f o r m a  s im i la r ,  ( L e w is ,  R .  y 

B o o m s , B . , 1 9 8 3 )  e s t a b le c e n  q u e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  e s : la  d is c r e p a n c ia 

e n t r e e x p e c t a t iv a s y p e r c e p c io n e s d e r e s u l t a d o ,  e s  d e c i r ,  la  r e s u l t a n t e  d e  u n a 

e v a lu a c ió n  e n  lo  q u e  e l u s u a r io  c o m p a r a  la  e x p e r ie n c ia  p e r c ib id a  d e l s e r v ic io  c o n  la s 

e x p e c t a t iv a s  q u e  t e n í a  e n  e l m o m e n t o  d e  la  c o m p r a  s e g ú n  e s t o s  a u t o r e s , e s  " u n a 

m e d id a  d e  c ó m o  e l n iv e l d e  s e r v ic io  e n t r e g a d o  ig u a la  la s e x p e c t a t iv a s d e l c l ie n t e  e n 

u n a b a s e c o n s is t e n t e " . 

S e g ú n  ( H a r r i t g t o n ,  H . ,  1 9 8 9 )  la  c a l id a d  " e s  e l  r e s u l t a d o  d e  c o m p a r a c ió n  d e  la s 

e x p e c t a t iv a s  y  p e r c e p c io n e s " .  ( L a r r e a , P . , 1 9 9 2 ) p la n t e a  q u e  c a l id a d  d e  u n  s e r v ic io 

p u e d e   d e f in i r s e   c o m o :  " la   p e r c e p c ió n   q u e   t ie n e  u n  c l ie n t e  a c e r c a  d e  la 

c o r r e s p o n d e n c ia  e n t r e  e l d e s e m p e ñ o y la s e x p e c t a t iv a s , r e la c io n a d o s c o n e l c o n ju n t o 

d e  e le m e n t o s  s e c u n d a r io s ,  c u a n t i t a t iv o s ,  c u a l i t a t iv o s ,  d e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v ic io 
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p r in c ip a l " . 

 

 
P o r  s u  p a r t e  ( D e m in g ,  E . ,  1 9 9 6 )  e s t a b le c e  q u e  la  c a l id a d  c o n s is t e  e n  e x c e d e r  la s 

n e c e s id a d e s y e x p e c t a t iv a s d e lo s c l ie n t e s a lo la r g o d e la v id a d e l p r o d u c t o . 

S e g ú n  ( N a v a . ,  2 0 0 3 ) , la c a l id a d d e s e r v ic io n o e s m á s q u e  " c u m p l i r y e x c e d e r c o n la s 

e x p e c t a t iv a s d e l c l ie n t e  d e  m a n e r a  q u e  lo g r e  c r e a r v a lo r a g r e g a d o a la s m is m a s " .  L a 

c a l id a d p e r c ib id a d e p e n d e d e f a c t o r e s  c o m o la s c o m u n ic a c io n e s e x t e r n a s ,  la 

p r e s t a c ió n d e s e r v ic io s e n  s í , q u e a s u v e z  d e p e n d e d e la p e r c e p c ió n o la 

s e n s ib i l id a d  d e  la  d i r e c c ió n  e n  c u a n t o  a  la s  e x p e c t a t iv a s  d e l c o n s u m id o r , q u e  a  s u 

v e z  d e b e r í a  e s t a r  c o n d ic io n a d o  p o r  la  in d a g a c ió n  p r e v ia  s o b r e  lo  q u e  e s p e r a  e l 

c l ie n t e . P o r e l lo  s e  e v o lu c io n a  h a c ia  u n a  p e r s p e c t iv a  m á s  e x t e r n a l is t a , la p e r s p e c t iv a 

d e  lo s  c o n s u m id o r e s  d o n d e  s e  in c o r p o r a n  v a r ia b le s  c o m o  la s  e x p e c t a t iv a s  y  la s 

p e r c e p c io n e s . 

E s t a  f o r m a  d e  e n t e n d e r  e l c o n c e p t o  e s  s o p o r t a d a  a m p l ia m e n t e  y  e s  la  b a s e  d e l 

d e s a r r o l lo  t e ó r ic o  y  m e t o d o ló g ic o  q u e  p e r m i t e  m o d e l iz a r  e l  p r o c e s o  d e  c a l id a d  d e 

s e r v ic io p r o p u e s t o p o r ( P a r a s u r a m a n , A . , Z e i t h a m l , V . , y B e r r y , L . , 1 9 9 3 ) , e l c u a l e s e l 

m á s u t i l iz a d o t a n t o e n e l m u n d o a c a d é m ic o c o m o e m p r e s a r ia l . 

L o s c l ie n t e s v a lo r a n  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  a l c o m p a r a r lo  q u e  d e s e a n  y e s p e r a n , c o n 

lo q u e  a c t u a lm e n t e  r e c ib e n  o  p e r c ib e n  a p a r t i r d e ( P a r a s u r a m a n , A . , Z e i t h a m l , V . , y 

B e r r y , L . , 1 9 8 8 )  " la  d is c r e p a n c ia  e n t r e  la s  p e r c e p c io n e s  d e  lo s  c o n s u m id o r e s d e  lo s 

s e r v ic io s  o f r e c id o s  p o r  u n a  e m p r e s a  e n  p a r t ic u la r  y  s u s  e x p e c t a t iv a s  a c e r c a  d e  la 

o f e r t a  d e  la s  e m p r e s a s  e n  t a le s s e r v ic io s " , r e s u l t a n d o  d e  u n a  c o m p a r a c ió n  e n t r e  lo 

q u e  c o n s id e r a n  d e b e  s e r e l s e r v ic io  o f r e c id o  p o r la  e m p r e s a  ( s u s e x p e c t a t iv a s ) y s u 

p e r c e p c ió n  d e l  r e s u l t a d o  d e  lo s  p r e s t a t a r io s  d e l  s e r v ic io  ( s u s  p e r c e p c io n e s ) . 

C o n s e c u e n t e m e n t e  la  v a r ia b le  e s  f u n c ió n  d e  " la  m a g n i t u d  y  d i r e c c ió n  d e l d e s a ju s t e 

e n t r e  e l s e r v ic io  e s p e r a d o  y  e l s e r v ic io  p e r c ib id o "  ( P a r a s u r a m a n , A . , Z e i t h a m l , V . , y 

B e r r y ,  L .  , 1 9 8 5 ) . e n  d o n d e  la s  e x p e c t a t iv a s  s o n  c o n s id e r a d a s  c o m o  " d e s e o s  o 

n e c e s id a d e s  d e  lo s  c o n s u m id o r e s ,  p o r  e je m p lo ,  lo  q u e  s ie n t e n  q u e  d e b e  s e r 

e n t r e g a d o  p o r u n  p r o v e e d o r d e  s e r v ic io s  a n t e s  q u e  lo  q u e  p o d r í a  s e r o f r e c id o  y la s 

p e r c e p c io n e s  s o n  l a s  c r e e n c ia s  d e  lo s  c o n s u m id o r e s  r e la t iv a s  a l s e r v ic io  r e c ib id o " 

( P a r a s u r a m a n , A . , Z e i t h a m l , V . , y B e r r y , L . , 1 9 8 8 ) d e f o r m a y m a n e r a q u e " lo s ju ic io s 
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d e  a l t a  o  b a ja  c a l id a d  d e  s e r v ic io  d e p e n d e n  d e  c ó m o  p e r c ib e n  lo s  c o n s u m id o r e s  e l 

r e s u l t a d o  a c t u a l d e  s e r v ic io  e n  e l c o n t e x t o  d e  lo  q u e e s p e r a b a n "  ( P a r a s u r a m a n , A . 

Z e i t h a m l , V . , y B e r r y , L . , 1 9 8 5 ) y " p a r a lo g r a r r e p u t a c ió n d e c a l id a d u n a o r g a n iz a c ió n 

d e b e c u b r i r o e x c e d e r la s e x p e c t a t iv a s d e l c l ie n t e " . 

S e g ú n  ( G ó m e z , M . , 1 9 9 8 ) la c a r a c t e r í s t ic a p r in c ip a l d e l a c a l id a d e s q u e s ie m p r e e s 

re  la t iv a .  D o s  c l ie n t e s  q u e  o b t ie n e n  e x a c t a m e n t e  e l m is m o  s e r v ic io  y  q u e  e s t á n  lo s 

d o s  e n  la  m is m a  s i t u a c ió n  p o d r á n  t e n e r  p e r c e p c io n e s  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  m u y 

d i f e r e n t e s d e b id o a la s e x p e c t a t iv a s q u e e n e l lo s e s t á c r e a d a . D e e s t o s e d e s p r e n d e 

q u e  lo s  c o n s u m id o r e s  e s c o g e n  a l s u m in is t r a d o r  e n  b a s e  a  e s t o s  p a r á m e t r o s  y  p o r 

t a n t o  e l  s u m in is t r a d o r  d e l  s e r v ic io  n e c e s i t a  id e n t i f ic a r  lo s  d e s e o s  d e  s u  p ú b l ic o 

o b je t iv o  e n  c u a n t o  a  c a l id a d  d e l s e r v ic io  q u e ,  c o m o  s e  c o m e n t ó  a n t e r io r m e n t e , e s 

d i f í c i l  d e  m e d i r  y  ju z g a r .  E s  p o r  e l lo  q u e  la  c a l id a d  e s  u n  f e n ó m e n o  c o m p le jo , 

m u l t id im e n s io n a l y  p a r a  e l lo  e s  n e c e s a r io  d is t in g u i r  v a r io s  a t r ib u t o s  q u e  s o n  lo s q u e 

e n  d e f in i t iv a  e l c l ie n t e  d e s e a r í a  o b t e n e r d e  f o r m a  e x c e le n t e  p o r e l s u m in is t r a d o r d e 

s e r v ic io .  A  e l lo  s e  d e d ic a  e l  p r ó x im o  s u b e p í g r a f e ,  o  s e a ,  a  a b o r d a r  la  c a l id a d  d e 

s e r v ic io p e r c ib id a  c o m o u n a v a r ia b le  d e n a t u r a le z a m u l t id im e n s io n a l . 

1 . 2 . 2 . M u l t i d i m e n s i o n a l i d a d e n l a c a l i d a d d e s e r v i c i o p e r c i b i d a 

 

 
E l  p r o c e s o  d e  d e f in ic ió n  d e  la s  d im e n s i o n e s  d e  c a l id a d  e s  e l  d e  c r e a r  e je m p lo s 

e s p e c í f ic o s  d e  la s  d im e n s io n e s  d e  c a l id a d  q u e  lu e g o  s e r á n  in c lu id o s  e n  e l 

in s t r u m e n t o  d e  r e c o le c c ió n  d e  la  in f o r m a c ió n .  D ic h o s  e je m p lo s  s o n  d e c la r a c io n e s 

a s e v e r a t iv a s  e s p e c í f ic a s  y  c a d a  u n o  d e  e l lo s  h a  d e  d e s c r ib i r  u n  c o n c r e t o  d e  la 

d im e n s ió n  d e  c a l id a d  q u e  r e p r e s e n t a  la s  c u a le s  p u e d e n  r e f e r i r s e  t a n t o  a  a c c io n e s 

q u e  d e s c r ib e n  c o n d u c t a s  c o m o  a  c u a l id a d e s .  E s  m u y  n e c e s a r io  y  c o n v e n ie n t e 

e s t a b le c e r u n n ú m e r o m í n im o d e 4 ó 5 d e c la r a c io n e s p a r a c a d a d im e n s ió n  y d e s p u é s 

d e  h a b e r c r e a d o  la  l is t a d e d e c la r a c io n e s s e p u e d e d a r e l p a s o a d ic io n a l d e c o m b in a r 

a lg u n a s d im e n s io n e s d e c a l id a d q u e p u e d a n p a r e c e r r e d u n d a n t e s . 

U n  m é t o d o  p a r a  la  id e n t i f ic a c ió n  d e  la s  d im e n s io n e s  e s  e l  e n f o q u e  b a s a d o  e n  la 

o p e r a c io n a l iz a c ió n  d e  la  c a l id a d . P la n t e a  q u e  e n  p r im e r lu g a r e s n e c e s a r io  r e c u r r i r a 

la  b ib l io g r a f í a  e x is t e n t e  s o b r e  e l  t e m a ,  p o s t e r io r m e n t e  h a y  q u e  r e u n i r s e  c o n  e l 

p r o v e e d o r o  p e r s o n a s  e x p e r t a s  p a r a  r e v is a r la s  d im e n s io n e s  d e  c a l id a d  d e l s e r v ic io 
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d e f in id a s  c o m o  r e s u l t a d o  d e  la  r e v is ió n  b ib l io g r á f ic a . P o r ú l t im o  h a y q u e  r e c u r r i r a  la 

r e c o le c c ió n  d e  in f o r m a c ió n  p o r  m e d io  d e  t é c n ic a s  c u a l i t a t iv a s  d e  in v e s t ig a c ió n 

( o b s e r v a c ió n ,  e n t r e v is t a s  e n  p r o f u n d id a d ,  r e u n io n e s  d e  g r u p o )  a  c l ie n t e s  e x t e r n o s 

p a r a  la  d e p u r a c ió n  d e f in i t iv a  d e  la s d e c la r a c i o n e s s e g ú n  lo q u e e s t o s o p in a n . L a id e a 

d e  q u e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  e s u n a  v a r ia b le  m u l t id im e n s io n a l e s m u y h e t e r o g é n e a y 

h a  s id o  a b o r d a d a  p o r  d i f e r e n t e s  a u t o r e s  s ig u ie n d o  lo s  m é t o d o s  a n t e r io r m e n t e 

d e f in id o s . 

L a  c a l id a d  d e  s e r v ic io  s e  d e s c r ib e  c o m o  u n a  v a r ia b le  m u l t id im e n s io n a l f o r m a d a  a 

p a r t i r d e  c in c o  c o m p o n e n t e s  p r in c ip a le s  q u e  s e  d a n  c o n  m a y o r o  m e n o r in t e n s id a d 

s e g ú n  la  c a t e g o r í a  d e  s e r v ic io  in v e s t ig a d a : 1 ) L a  b a r r e r a  c u a l i t a t iv a  a  la  e n t r a d a  y a 

q u e  a lg u n a s p r e s t a c io n e s e x ig e n c o n d ic io n e s e s p e c í f i c a s p a r a p o d e r s e r b e n e f ic ia r io ; 

2 ) L a s  d im e n s io n e s t e m p o r a l y e s p a c ia l d e  la  c a l id a d  d e f in id a s a  p a r t i r d e  la  c a l id a d 

d e  d is p o n ib i l id a d  y  d e  la  c a l id a d  d e  a c c e s o ;  3 )  E l  c o n t e n id o  d e  la  p r e s t a c ió n  q u e 

p u e d e  s e r a p r e c ia d o  c o n  r e s p e c t o  a  d is t in t o s c o m p o n e n t e s s e c u n d a r io s d e l s e r v ic io : 

c a l id a d  f u n c io n a l , c a l id a d  a b s o lu t a , c a l id a d  r e la t iv a , e s t a b i l id a d  d e  la  c a l id a d , c a l id a d 

d e  a d a p t a c ió n  y c a l id a d d e e x t e n s ió n g r a t u i t a ; 4 ) L o s c o m p o n e n t e s p s ic o ló g ic o s d e la 

c a l id a d  e s t r u c t u r a d o s e n  t r e s p a r á m e t r o s : la  c a l id a d d e l  e n t o r n o ( c u a d r o m a t e r ia l e n 

q u e  s e  d e s a r r o l la  la  p r e s t a c ió n ) ,  la  c a l id a d  je r á r q u ic a  ( e x p r e s a  la  c a p a c id a d  d e l 

s e r v ic io  p a r a  d i f e r e n c ia r  s o c ia lm e n t e  a  s u  c o n s u m id o r ) ,  y  la  c a l id a d  r e la c io n a l q u e 

c o n c ie r n e  a  d o s  á m b i t o s :  lo s  c o n t a c t o s  e n t r e  e l  c l ie n t e  y  e l  p r e s t a t a r io  y  la s 

r e la c io n e s  e n t r e  lo s  p r o p io s  c l ie n t e s  y 5 ) L a  c a l id a d  d e  e le c c ió n  q u e  h a c e  r e f e r e n c ia 

n o a l s e r v ic io e s p e c í f ic o s in o a la g a m a d e s e r v ic io s o f e r t a d o s . 

P o r  s u  p a r t e ,  ( E ig l ie r  , P  y  L a n g e a r d , E  1 9 8 9 )  b a s á n d o s e  e n  s u  t e o r í a  " S e r v u c c ió n " 

d e f in e n  e l  c o n c e p t o  a p l ic a d o  a l  s e r v ic io  a  p a r t i r  d e  t r e s  n iv e le s :  1 )  C a l id a d  d e  lo s 

e le m e n t o s  q u e  in t e r v ie n e n  e n  e l  p r o c e s o  d e  f a b r ic a c ió n  d e l  s e r v ic io :  c a l id a d  d e l 

s o p o r t e  f í s ic o  ( l im p ie z a  y  e s t a d o  d e  m a n t e n im ie n t o ) , d e l p e r s o n a l e n  c o n t a c t o  ( n iv e l 

d e  c a l i f ic a c ió n ,  f o r m a c ió n  y  p r e s e n t a c ió n ) ,  d e  la  c l ie n t e la  ( s ig u ie n d o  p r o c e s o s  d e 

s e g m e n t a c ió n   a d e c u a d o s )  y   d e l  s is t e m a   d e   o r g a n iz a c ió n   ( c o m u n ic a n d o   la 

im p o r t a n c ia  d e l s e r v ic io  p r e s t a d o  a  t o d o s lo s m ie m b r o s d e  la  e s t r u c t u r a  o r g a n iz a t iv a 

y e s t a b le c ie n d o  m e c a n is m o s  d e  c o n t r o l ) ; 2 ) C a l id a d  e n  e l d e s a r r o l lo  d e l p r o c e s o  d e 

f a b r ic a c ió n  d e l s e r v ic io  s ig n i f ic a  la c a l id a d e n la s in t e r a c c io n e s q u e s e p r o d u c e n e n t r e 
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e l c l ie n t e  y  e l s o p o r t e  f í s ic o ,  e n t r e  e l c l ie n t e  y  e l p e r s o n a l e n  c o n t a c t o  y  e n t r e  lo s 

p r o p io s  c l ie n t e s ,  e x p r e s á n d o s e  la  c a l id a d  e n  t é r m in o s  d e  s u  f a c i l id a d ,  f lu id e z  y 

e f ic a c ia  y  3 )  C a l id a d  d e l  s e r v ic io  p r e s t a d o  c o m o  r e s u l t a d o  f in a l ,  e s  la  c a l id a d  d e l 

s e r v ic io  e n  s í m is m o  y  d e p e n d e r á  s i e l s e r v ic io  h a  c u b ie r t o  o  n o  la s  e x p e c t a t iv a s y 

n e c e s id a d e s  d e l c l ie n t e . L a s t r e s d im e n s io n e s s e  e n c u e n t r a n  in t e r r e la c io n a d a s e n t r e 

s í y s ó lo s i s e a lc a n z a la c a l id a d e n la s t r e s s e lo g r a la c a l id a d d e l s e r v ic io . 

S e g ú n  ( S e n l le , A . , 1 9 9 3 ) p a r a  m e d i r la  c a l id a d  d e l s e r v ic io  e s  n e c e s a r io  d e t e r m in a r 

u n a s  e x ig e n c ia s  q u e  s e  r e f ie r e n  a  c a r a c t e r í s t ic a s  d e t e c t a b le s  p o r e l c l ie n t e  f a c t ib le s 

d e  e v a lu a r .  L a s  e x ig e n c ia s  d e t e c t a b le s  y  m e d ib le s ,  p o r  lo  t a n t o ,  e v a lu a b le s  y 

c o n t r o la b le s  p u e d e n  s e r :  1 )  C u a n t i t a t iv a s :  r e t r a s o s ,  t ie m p o  d e  e s p e r a ,  n ú m e r o  d e 

l la m a d a s , e n t r e v is t a s  p a r a  s o lu c io n a r  p r o b le m a s , t ie m p o  d e  e n t r e g a , e x a c t i t u d  d e  la 

f a c t u r a c ió n  y  g r a d o  d e  c u m p l im ie n t o  d e  lo  p a c t a d o ; 2 ) C u a l i t a t iv a s : s a b o r , e s t é t ic a , 

t e m p e r a t u r a , c l im a , c o r t e s í a ,  a m a b i l id a d , c o n f o r t , s im p a t í a e n e l  t r a t o , s e g u r id a d d e l 

p r o d u c t o  o  s e r v ic io , m e jo r a  d e  la  c a l id a d  d e  v id a , c o n f ia n z a , s e g u r id a d , h ig ie n e  d e l 

p r o c e s o o d e l a m b ie n t e . 

Z im m e r m a n n ,  I .  y  E n e l l  J . ,  ( 1 9 9 3 )  id e n t i f ic a r o n  p o r  s u  p a r t e  la s  s ig u ie n t e s 

d im e n s io n e s :  p la z o  d e  r e a l iz a c ió n ,  t ie m p o  d e  a c c e s o , t ie m p o  d e  e s p e r a , t ie m p o  d e 

a c t u a c ió n , in t e g r id a d , p r e v is ib i l id a d , c o n s is t e n c ia , p e r s is t e n c ia , s a t is f a c c ió n . 

T o d a s  la s  a p o r t a c io n e s  a n t e r io r e s  r e s p e c t o  a  la  d im e n s ió n  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io 

s o n  r e le v a n t e s , p e r o  s in  d u d a la q u e h a s u s c i t a d o u n a m a y o r a t e n c ió n e n la l i t e r a t u r a 

d e c a l id a d  e n  e l s e c t o r t e r c ia r io h a s id o la d e s c r i t a p o r  ( P a r a s u r a m a n , A . , Z e i t h a m l , 

V . , y B e r r y , L . , 1 9 9 3 ) . , r e p r e s e n t á n d o la a p a r t i r d e d ie z d im e n s io n e s : 1 ) F ia b i l id a d , s e 

e n t ie n d e la h a b i l id a d p a r a e je c u t a r e l s e r v ic io p r o m e t id o s in e r r o r e s ; 2 ) C a p a c id a d d e 

r e s p u e s t a , s e  r e f ie r e  a l d e s e o  d e  s e r v i r o  la  b u e n a d is p o s ic ió n d e lo s e m p le a d o s q u e 

d a n  e l s e r v ic io ; 3 ) C o m p e t e n c ia , s e  r e f ie r e  a  la  p o s e s ió n  d e  la  d e s t r e z a  n e c e s a r ia  y 

d e l  c o n o c im ie n t o  p a r a  c u m p l i r  e l  s e r v ic io ;  4 )  A c c e s ib i l id a d ,  s e  r e f ie r e  a  q u e  la s 

e m p r e s a s  d e  s e r v ic io  d e b e n  f a c i l i t a r  q u e  lo s  c l ie n t e s  c o n t a c t e n  c o n  e l la s  y  p u e d a n 

r e c ib i r  la s  p r e s t a c io n e s  d e s e a d a s ;  5 )  C o r t e s í a ,  s ig n i f ic a  c o r r e c c ió n , c o n s id e r a c ió n , 

c a p a c id a d  d e  p r e s t a r a t e n c ió n , c o m p a ñ e r is m o  e n  e l c o n t a c t o  p e r s o n a l y a m a b i l id a d 

e n e l t r a t o c o n lo s c l ie n t e s ; 6 ) C o m u n ic a c ió n , s e p r e t e n d e m a n t e n e r in f o r m a d o s a lo s 
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c l ie n t e s  c o n  u n  le n g u a je  q u e  p u e d a n  e n t e n d e r ; 7 ) C r e d ib i l id a d , s ig n i f ic a  f o r m a l id a d  y 

h o n e s t id a d , lo  q u e  a  s u v e z im p l ic a c o n s id e r a r a l m á x im o e l in t e r é s d e lo s c l ie n t e s ; 8 ) 

S e g u r id a d , s ig n i f ic a  q u e  lo s  c o n s u m id o r e s  d e b e n p e r c ib i r q u e lo s s e r v ic io s q u e s e le s 

p r e s t a n  c a r e c e n  d e  r ie s g o  y  q u e  n o  e x is t e  p e l ig r o  n i d u d a s  s o b r e  la  b o n d a d  d e  la s 

p r e s t a c io n e s ;  9 )  C o m p r e n s ió n  d e l  c l ie n t e ,  s e  t r a d u c e  e n  h a c e r  u n  e s f u e r z o  p o r 

e n t e n d e r  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  c l ie n t e s  y  1 0 )  T a n g ib i l id a d ,  in c lu y e  la  e v id e n c ia 

f í s ic a  d e l  s e r v ic io :  a p a r ie n c ia  d e l  p e r s o n a l ,  f a c i l id a d e s  f í s ic a s ,  h e r r a m ie n t a s  o 

e q u ip a m ie n t o  u s a d o  p a r a  s u m in is t r a r  e l  s e r v ic io  y  r e p r e s e n t a c io n e s  f í s ic a s  d e l 

s e r v ic io . 

L a  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  s e  r e la c io n a  c o n  lo s  c o n c e p t o s : im a g e n , s e le c c ió n , 

a c t i t u d  y  s a t is f a c c ió n . E n  e l p r ó x im o  e p í g r a f e  s e  a b o r d a  lo s c o n c e p t o s r e la c io n a d o s 

c o n la c a l id a d d e s e r v ic io p e r c ib id a . 

1 . 2 . 3 C o n c e p t o s  r e l a c i o n a d o s c o n l a c a l i d a d d e s e r v i c i o p e r c i b i d a 

 

 
L a  im a g e n  y  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  s o n  v a r ia b le s  m u t u a m e n t e  in f lu y e n t e s  y e l a n á l is is 

d e  c ó m o  in t e r a c t ú a n  e s t o s  e le m e n t o s  r e s u l t a  m á s  b ie n  e s c a s o  y  u n  t a n t o  c o n f u s o 

( G i l , I . ,  1 9 9 6 ) . E n  lo  q u e  s e  r e f ie r e a la r e la c ió n im a g e n y c a l id a d d e s e r v ic io  ( N g u y e n , 

N . ,  1 9 9 1 )  c o n s id e r a  la  r e la c ió n  e n t r e  a m b a s  r e v e r s ib le ,  d o n d e  la  c a l id a d  e s 

c o n s id e r a d a  c o m o  la  v a r ia b le  d e p e n d ie n t e  p o r q u e  s u p o n e  q u e  la  im a g e n  e s  u n 

e le m e n t o  d e  in f o r m a c ió n  q u e  e l c o n s u m id o r u t i l iz a  e n  s u  p r o c e s o  d e  e v a lu a c ió n  d e l 

s e r v ic io  y  c u a n t o  m á s  f a v o r a b le  s e a  la  im a g e n  d e  la  e m p r e s a  e n  e l c l ie n t e ,  m á s 

f a v o r a b le  s e r á  la  p e r c e p c ió n  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io . P o r s u  p a r t e  ( G r ö n r o o s , C h . , 

1 9 9 0 )  e n  s u  m o d e lo  d e  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  t a m b ié n  d e s c r ib e  la  in c id e n c ia 

d e  la  im a g e n  t a n t o  e n  la s  e x p e c t a t iv a s  c o m o  e n  la s  e x p e r i e n c ia s , s i e l c o n s u m id o r 

t ie n e  u n a  im a g e n  f a v o r a b le  d e l  p r o v e e d o r  lo s  e r r o r e s  m e n o r e s  c o n  p r o b a b i l id a d 

s e r á n  p e r d o n a d o s  y  s i  p o r  e l  c o n t r a r io  la  im a g e n  e s  n e g a t iv a  e l  im p a c t o  d e  lo s 

e r r o r e s  s e r á  a  m e n u d o  c o n s id e r a b le m e n t e  m a y o r .  C u a n d o  lo s  e r r o r e s  o c u r r e n  a 

m e n u d o  e n t o n c e s  la  im a g e n  d e  la  e m p r e s a  e s t á  e n  p e l ig r o  ( C r o n in ; J  . y T a y lo r , S . , 

1 9 9 2 ) . L a  in c id e n c ia  d e  la  im a g e n  e n  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  s e  t r a d u c e  e n  u n o  d e  lo s 

s e is c r i t e r io s d e f in id o s p o r ( G r ö n r o o s , C h . , 1 9 9 0 ) p a r a e n t r e g a r u n a b u e n a c a l id a d d e 

s e r v ic io p e r c ib id a . 
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G i l , I . , ( 1 9 9 6 ) p la n t e a  q u e  e x is t e n  d o s c o n c e p t o s r e s u l t a d o s c u y o n e x o c o n la c a l id a d 

s e  h a  in v e s t ig a d o  q u e  s o n  la  in t e n c ió n  d e  c o m p r a  y la  p r e f e r e n c ia . L a  r e la c ió n  e n t r e 

la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  y  la  in t e n c ió n  d e  c o m p r a  e s  a m p l ia m e n t e  d is c u t id a 

d e s d e  u n a  p e r s p e c t iv a  t e ó r ic a . E l m o d e lo  d e  ( B o l t o n , R  y D r e w , J . , 1 9 9 1 ) e s t a b le c e 

q u e  la  s a t is f a c c ió n  in f lu y e  e n  la s e v a lu a c io n e s d e  lo s c l ie n t e s e n  c a l id a d  d e  s e r v ic io , 

in t e n c ió n  d e  c o m p r a  y c o m p o r t a m ie n t o , t a n t o  la  c a l id a d  c o m o  la  s a t i s f a c c ió n a f e c t a n 

la in t e n c ió n  d e  c o m p r a .  E n  la  m is m a  l í n e a  ( K o e le m e i je r , K . , R o e s t , H . y  V e r h a l le n , 

C h . ,  1 9 9 3 )  e s t a b le c e n  e n  s u  m o d e lo  q u e  e s  la  a c t i t u d  ( la  c a l id a d  d e  s e r v ic io 

p e r c ib id a ) e l a n t e c e d e n t e d e la in t e n c ió n d e r e c o m p r a . 

T a m b ié n ( B o u ld in g , W . , K a l r a , A . , S t a e l in , R . y Z e i t h a m l , V . , 1 9 9 3 ) v in c u la n 

p o s i t iv a m e n t e  la  c a l id a d  p e r c ib id a  c o n  la s  in t e n c io n e s  c o m p o r t a m e n t a le s .  P o r  e l 

c o n t r a r io , ( C r o n in ; J . y T a y lo r , S . , 1 9 9 2 ) e v id e n c ia n  q u e la c a l id a d  d e s e r v ic io  n o t ie n e 

in c id e n c ia  s ig n i f ic a t iv a  e n  n in g u n a  d e  la s  m u e s t r a s  p o r e l lo s  in v e s t ig a d a s  d á n d o s e  la 

r e la c ió n  m á s f u e r t e e n t r e la s a t is f a c c ió n y la in t e n c ió n  d e c o m p r a . T a m b ié n  ( O l iv e r , R . 

y S w a n , J . 1 9 8 9 ) c o n c lu y e n  q u e la v a r ia b le q u e a n t e c e d e a la in t e n c ió n e s f u n c ió n d e 

la  s a t is f a c c ió n  q u e  e n  d e f in i t iv a  e s  u n a  p e r c e p c ió n  e x p l ic a d a  m e d ia n t e  u n a  p a u t a  n o 

c o n f i r m a t o r ia .  P o r  o t r a  p a r t e  e l  v í n c u lo  e n t r e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  y 

p r e f e r e n c ia  g lo b a l e s  d is c u t id o  p o r  ( T e a s  R . , 1 9 9 3 ) . S e g ú n  é l , la  v a r ia b le  e n d ó g e n a 

u t i l iz a d a  ( p r e f e r e n c ia  g lo b a l ) e s  d e f in id a  c o m o  u n a  m e d id a  r e s u l t a n t e  d e  la  s u m a , a 

p a r t i r d e  u n  í n d ic e , d e  t r e s c o m p o n e n t e s : p r e f e r e n c ia , s a t is f a c c ió n  g lo b a l e  in t e n c ió n 

d e  c o m p r a . L a  p r e f e r e n c ia  e v a lu a d a  m e d ia n t e  u n  í t e m  ú n ic o : P r e f ie r o  c o m p r a r e n  X 

m á s  q u e  e n  o t r o  e s t a b le c im ie n t o . L a  in t e n c ió n  c o m p r a  m e d ia n t e  d o s  í t e m s : u n o  d e 

e l lo s  e n u n c ia d o  e n  s e n t id o  n e g a t iv o : N o  p ie n s o  c o m p r a r e n  X  m u y  a  m e n u d o  e n  e l 

f u t u r o y c o m p r a r é u n a m p l io n ú m e r o d e p r o d u c t o s e n X d u r a n t e e l p r ó x im o a ñ o . 

P o r ú l t im o , la  s a t is f a c c ió n  m e d ia n t e  t a m b ié n  u n  ú n ic o  i t e m : E s t o y s a t is f e c h o  c o n  lo s 

s e r v ic io s  q u e  r e c ib o  d e  X . T o d a s  e l la s  s o n  m e d id a s  e n  u n a  e s c a la  d e  5  p u n t o s q u e 

v a r í a d e s d e ( 1 ) m u y e n d e s a c u e r d o h a s t a ( 5 ) m u y d e a c u e r d o . 

G i l . ,  ( 1 9 9 6 )  p la n t e a  q u e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  t ie n e  r e la c ió n  c o n  la 

s a t is f a c c ió n .  L a  c a l id a d  d e  s e r v ic io  e s  u n  c o n c e p t o  m á s  a m p l io  q u e  la  s a t is f a c c ió n . 

L a  s a t is f a c c ió n  d e l  c l ie n t e  o  la  in s a t is f a c c ió n  s u r g e  d e  la  d is c r e p a n c ia  e n t r e 
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e x p e c t a t iv a s  y  r e s u l t a d o  a c t u a l s ig u ie n d o  e l p a r a d ig m a  n o  c o n f i r m a t o r io  a l ig u a l q u e 

la  c a l id a d  d e  s e r v ic io . A u n q u e  la  a p o r t a c ió n  d e  ( O l iv e r , R . , 1 9 8 1 ) m a t iz a  la  p r im e r a 

in d ic a n d o  q u e  " la  s a t is f a c c ió n  p u e d e  s e r  e n t e n d id a  c o m o  u n a  e v a lu a c ió n  d e  la 

s o r p r e s a in h e r e n t e e n u n a a d q u is ic ió n  d e p r o d u c t o y / o u n a e x p e r ie n c ia d e c o n s u m o " . 

D e  e s t a  d e f in ic ió n  s e  d e r i v a  q u e  la  s a t is f a c c ió n  s e  l ig a  a  u n a  t r a n s a c c ió n  e s p e c í f ic a . 

L o s  in v e s t ig a d o r e s  e n  c a l id a d  d e  s e r v ic io  h a n  d is t in g u id o  e n t r e  c a l id a d  d e  s e r v ic io  y 

s a t is f a c c ió n  e n  f u n c ió n  d e l n iv e l e n  q u e  s o n  m e d id o s :  la  s a t is f a c c ió n  d e l c l ie n t e  e s 

u n a  v a lo r a c ió n  e s p e c í f ic a  d e  u n a  t r a n s a c c ió n  ( l i t e r a t u r a  d e  s a t is f a c c ió n ) ,  m ie n t r a s 

q u e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  e s u n a  v a lo r a c ió n  g lo b a l ( l i t e r a t u r a  d e  c a l id a d  d e  s e r v ic io ) . 

E s t a  d is t in c ió n  e n t r e  a m b a s  e s  a m p l ia m e n t e  s o p o r t a d a ,  a u n q u e  la  id e a  d e  q u é 

c o n c e p t o e s e l q u e p r e c e d e s ig u e s ie n d o d e b a t id a . ( B i t n e r , M . , 1 9 9 0 ) o  ( B o l t o n , R . y 

D r e w , J . , 1 9 9 1 ) p o r e je m p lo , e s t a b le c e n  q u e  la  s a t is f a c c ió n  e s u n  a n t e c e d e n t e  d e  la 

c a l id a d  d e  s e r v ic io  d e f o r m a q u e la p r im e r a in f lu y e e n  la s e v a lu a c io n e s d e la s e g u n d a 

la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  e s  e n t o n c e s  r e s u l t a d o  d e  la  s a t is f a c c ió n .  E n  c a m b io ,  e n  la 

d i r e c c ió n  o p u e s t a ,  ( C r o n in ;  J  . y  T a y lo r ,  S . ,  1 9 9 2 ) d e m u e s t r a n  q u e  e s  la  c a l id a d  d e 

s e r v ic io la q u e t ie n e u n e f e c t o s ig n i f ic a t iv o  e n la s a t is f a c c ió n d e l c o n s u m id o r . 

C r o n in ;  J  . y  T a y lo r ,  S . ,  ( 1 9 9 2 )  h a n  c o n t r a s t a d o  e m p í r ic a m e n t e  la  r e la c ió n  e n t r e 

c a l id a d  d e  s e r v ic io , s a t is f a c c ió n  e  in t e n c io n e s  f u t u r a s  d e  m a n t e n e r la  r e la c ió n  c o n  la 

e m p r e s a d e s e r v ic io s . L o s r e s u l t a d o s d e s u t r a b a jo s u g ie r e n q u e la  c a l id a d  d e 

s e r v ic io  e s  u n  a n t e c e d e n t e  d e  la  s a t is f a c c ió n  d e l c l ie n t e  y  q u e  la  s a t is f a c c ió n  d e l 

m is m o  e je r c e  u n a  in f lu e n c ia  m á s  f u e r t e  e n  la s  in t e n c io n e s  f u t u r a s q u e  la  c a l id a d  d e 

s e r v ic io . A d e m á s , lo s d i r e c t iv o s e m p r e s a r ia le s d e b e r í a n p o n e r é n f a s is e n lo s 

p r o g r a m a s  d e  s a t is f a c c ió n  t o t a l d e l c l ie n t e  p o r e n c im a  d e  la s  e s t r a t e g ia s  c e n t r a d a s 

e x c lu s iv a m e n t e e n la c a l id a d d e s e r v ic io . E s t a  e s t r u c t u r a  e s  c o in c id e n t e  c o n  la 

in ic ia lm e n t e  p r o p u e s t a  p o r ( P a r a s u r a m a n , A . , Z e i t h a m l , V . , y B e r r y , L . , 9 8 5 ) , y c o n la 

d e  ( K o e le m e i je r , K . , R o e s t , H . y V e r h a l le n , C h . , 1 9 9 3 ) q u ie n e s in d ic a n q u e u n a m a y o r 

c a l id a d  d e  s e r v ic io  l le v a r á  a  a u m e n t a r la s a t is f a c c ió n d e l c o n s u m id o r , e s d e c i r , q u e la 

p r im e r a  d e b e  s e r t r a t a d a  c o m o  u n  a n t e c e d e n t e  d e  la  s a t is f a c c ió n , y n o  c o m o  o b je t o 

ú n ic o . 

D e s p u é s d e h a b e r s id o a b o r d a d a la c o n c e p t u a l iz a c ió n d e c a l id a d d e s e r v ic io 
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p e r c ib id a ,  v is t a  la  r e la c ió n  q u e  e x is t e  e n t r e  e s t e  c o n c e p t o  y  o t r o s  c o n c e p t o s  y 

t e n ie n d o  e n  c u e n t a  e l  m a r c o  t e ó r ic o  d e  m a r k e t in g  d e  s e r v ic io s  s e  h a c e  n e c e s a r io 

e s t a b le c e r  e l  c o n c e p t o  d e  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  e l q u e  s i r v e  d e  g u í a  e n  la 

in v e s t ig a c ió n .  L a  c a l id a d  p e r c ib id a  p o r  lo s  c l ie n t e s  u n a  a c t i t u d ,  d i f e r e n t e  a  la 

s a t is f a c c ió n  y  e q u iv a le n t e  a  la  s a t is f a c c ió n  g lo b a l ,  e s  c o n s id e r a d a  u n a  v a r ia b le 

m u l t id im e n s io n a l  c u y a  f o r m a  d e   o p e r a c io n a l iz a c ió n  e s  la  d i f e r e n c ia  e n t r e  la s 

p e r c e p c io n e s  d e  lo s  c l ie n t e s  c o n  r e s p e c t o  a l s e r v ic io  o f r e c id o  p o r u n a  e m p r e s a  e n 

p a r t ic u la r  y  la s  e x p e c t a t iv a s  c r e a d a s  a c e r c a  d e  la  o f e r t a  d e  la s  e m p r e s a s  e n  t a le s 

s e r v ic io s ,  la  c u a l  d e b e  m e d i r s e  d e  m a n e r a  c o n t in u a ,  f ia b le  y  v á l id a  y  a d a p t a d a  a l 

s e r v ic io a in v e s t ig a r " ( D í a z Y . y  P o n s , R . , 2 0 0 5 ) . 

L a  r e la c ió n  q u e  s e  e s t a b le c e  e n t r e  d i f e r e n t e s  v a r ia b le s  c o n  la  c a l i d a d  d e  s e r v ic io 

p e r c ib id a  a lg u n o s a u t o r e s d e l t e m a  lo  h a n  p la s m a d o  e n  d i f e r e n t e s m o d e lo s . P o r e l lo , 

e n  e l  p r ó x im o  e p í g r a f e  s e  a b o r d a n  lo s  m o d e lo s  q u e  s e  h a n  d e s a r r o l la d o  a  n iv e l 

m u n d ia l s o b r e c a l id a d d e s e r v ic io p e r c ib id a e n e l s e c t o r t e r c ia r io . 

1 . 3 M o d e l o s c o n c e p t u a l e s s o b r e c a l i d a d d e s e r v i c i o p e r c i b i d a 

 
 

E n  e s t e  e p í g r a f e  s e  a b o r d a n  p r im e r a m e n t e  lo s  m o d e lo s  c o n c e p t u a le s q u e  p e r m i t e n 

c o m p r e n d e r la  d e f in ic ió n  y  f o r m a c ió n  d e  la  c a l id a d  d e s e r v ic io p e r c ib id a . S e a b o r d a n , 

e n  o r d e n ,  e l m o d e lo  d e  ( G r ö n r o o s ,  C h . ,  1 9 9 0 ) ,  m o d e lo  d e  ( N g u y e n ,  N . ,  1 9 9 1 ) ,  e l 

m o d e lo  d e  ( B o l t o n , R . y  D r e w , J . , 1 9 9 1 )  y , f in a lm e n t e , e l m o d e lo d e  ( P a r a s u r a m a n , 

A . , Z e i t h a m l , V . , y B e r r y , L . , 1 9 9 3 ) , 

M o d e l o d e G r ö n r o o s 

 

 
E l  m o d e lo  ( G r ö n r o o s ,  C h . ,  1 9 8 8 ) ,  d e  d e f in e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a 

c o n e c t a n d o  la s  e x p e r ie n c ia s e n  c a l id a d  c o n  la s e x p e c t a t iv a s e n  c a l id a d . P la n t e a  q u e 

la s  e x p e c t a t iv a s  s o n  f u n c ió n  d e  u n  n ú m e r o  d e  f a c t o r e s t a le s c o m o : la  c o m u n ic a c ió n 

d e  m e r c a d o  ( p u b l ic id a d ,  r e la c io n e s  p ú b l ic a s ,  p r o m o c ió n  d e  v e n t a s ) ,  la  im a g e n 

c o r p o r a t iv a  lo c a l  y  la s  n e c e s id a d e s  p e r s o n a le s .  P la n t e a  t a m b ié n  q u e  la  c a l id a d 

e x p e r im e n t a d a  p o r  e l c l ie n t e  d e p e n d e  d e  la  im a g e n  q u e  s e  t e n g a  y , a  s u  v e z , p o r 

o t r o s  d o s  c o m p o n e n t e s  d is t in t o s : la  c a l id a d  t é c n ic a  y la  c a l id a d  f u n c io n a l . L a  c a l id a d 

t é c n ic a ,  q u e  e s  e q u iv a le n t e  a  q u e  e l  s e r v ic io  s e a  t é c n ic a m e n t e  a c e p t a b le  y  q u e 

c o n d u z c a a u n r e s u l t a d o c o r r e c t o . H a c e r e f e r e n c ia a t o d o lo q u e c o n c ie r n e a l s o p o r t e 
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f í s ic o , lo s  m e d io s  m a t e r ia le s , la  o r g a n iz a c ió n  in t e r n a , e t c é t e r a , s e r í a  la  d im e n s ió n  lo 

" q u é " e l c o n s u m id o r r e c ib e . L a  c a l id a d  f u n c io n a l ,  q u e  a b o r d a  la  f o r m a  e n  q u e  e l 

c o n s u m id o r e s  t r a t a d o  e n  e l d e s a r r o l lo  d e l p r o c e s o  d e  p r o d u c c ió n  d e l s e r v ic io , s e r í a 

e n t o n c e s la d im e n s i ó n " c ó m o " e l c o n s u m id o r lo r e c ib e . 

M o d e l o d e N g u y e n 

 
 

E l m o d e lo  p r e s e n t a d o p o r ( N g u y e n , N . , 1 9 9 1 ) , s e e s t r u c t u r a a p a r t i r d e la s r e la c io n e s 

e n t r e  lo s  c o m p o n e n t e s : im a g e n  d e  la  e m p r e s a , r e s u l t a d o  d e l p e r s o n a l e n  c o n t a c t o , 

o r g a n iz a c ió n  in t e r n a  d e la s e r v u c c ió n , s o p o r t e f í s ic o d e la s e r v u c c ió n y la s a t is f a c c ió n 

d e l  c l ie n t e ,  p a r a  e x p l ic a r  la  e v a lu a c ió n  d e  la  c a l id a d  d e  u n  s e r v ic io  h e c h a  p o r  e l 

c l ie n t e . P la n t e a  q u e  c u a n t o  m a y o r s e a  la  p e r c e p c ió n  d e l c l ie n t e  e n  c a d a  u n o  d e  lo s 

c o m p o n e n t e s d e l m o d e lo , m a y o r s e r á  la p e r c e p c ió n d e c a l id a d d e s e r v ic io , p o r t a n t o 

la  h ip ó t e s is  in ic ia l  s e  b a s a  e n  la  c o n s id e r a c ió n  d e  la s  v a r ia b le s  a n t e r io r e s  c o m o 

f a c t o r e s e x p l ic a t i v o s d e  la  v a r ia b le  d e p e n d ie n t e c a l id a d d e  s e r v ic io p e r c ib id a . E l a u t o r 

s e  in s p i r a  e n  e l s i s t e m a  d e  s e r v u c c ió n  p la n t e a n d o  lo s t r e s e le m e n t o s d e  la  e m p r e s a 

q u e  s e  d e b e n  c u id a r  p a r a  q u e  e l  s e r v ic io  t e n g a  c a l id a d  ( s is t e m a  d e  o r g a n iz a c ió n 

in t e r n a , s o p o r t e f í s ic o y p e r s o n a l e n c o n t a c t o ) . 

M o d e l o d e B o l t o n y D r e w 

 

 
E l m o d e lo  d e  ( B o l t o n , R . y  D r e w , J . , 1 9 9 1 )  p r e s e n t a  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a 

c o m o  la  d is c o n f o r m id a d  q u e  e x is t e  e n t r e  la s  e x p e c t a t iv a s  d e l c l ie n t e  c o n  r e la c ió n  a l 

s e r v ic io  y  la s  p e r c e p c io n e s  d e  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  p o r n iv e le s  d e  c o m p o n e n t e s . L o s 

a u t o r e s  p la n t e a n  q u e  la s  e x p e c t a t iv a s  d e l  c l ie n t e  s e  f o r m a n  p o r  la  c o m u n ic a c ió n 

b o c a - o í d o y a s e a e n t r e c l ie n t e s o p o r p a r t e d e la s e m p r e s a s p r o v e e d o r a s d e s e r v i c i o , 

la s n e c e s id a d e s p e r s o n a le s d e l c l ie n t e y s u s e x p e r ie n c ia s  p a s a d a s , a s u  v e z , 

p la n t e a n  q u e  la s p e r c e p c io n e s d e  la s c a r a c t e r í s t ic a s p o r n iv e le s  d e  c o m p o n e n t e s  s e 

e v a lú a n  e n  b a s e  a  a t r ib u t o s  y  d im e n s io n e s  d e l  s e r v ic io  y  q u e  d ic h o s  a t r ib u t o s  s e 

p u e d e n  c la s i f ic a r e n  a t r ib u t o s  o r g a n iz a c io n a le s  y a t r ib u t o s d e in g e n ie r í a .  D e  la 

d is c o n f o r m id a d  e n t r e  la s  e x p e c t a t iv a s  d e  lo s  c l ie n t e s  y  la s  p e r c e p c io n e s  e n  b a s e  a 

d ic h o s a t r ib u t o s  y d im e n s io n e s  e l c l ie n t e  q u e d a r á  s a t is f e c h o  o in s a t is f e c h o y 

r e s u l t a d o  d e  v a r ia s  s a t is f a c c io n e s  e l  c l ie n t e  p e r c ib i r á  c a l id a d  e n  e l s e r v ic io  lo  c u a l 

l le v a r á  a l c l ie n t e  a  r e c o n o c e r  q u e  e l s e r v ic io  t ie n e  v a lo r  d e s d e  s u  p u n t o  d e  v is t a . 
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C u a n d o  e l  c l ie n t e  r e c o n o c e  e l  v a lo r  q u e  p r e s e n t a  lo s  s e r v ic io s  d e  la  e m p r e s a  le 

d e r iv a r á  la s  in t e n c io n e s  y  c o n d u c t a s  p o s t - c o m p r a .  ( B o l t o n ,  R .  y  D r e w ,  J . ,  1 9 9 1 ) 

. p la n t e a n  q u e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  q u e  p e r c ib e  e l  c l ie n t e  a s í  c o m o  e l  v a lo r  d e l 

 
s e r v ic io  d e p e n d e r á  e n  p r im e r  lu g a r ,  d e  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  q u e  t ie n e  e s e  c l ie n t e , 

d í g a s e  s u s c a r a c t e r í s t ic a s c u l t u r a le s , p e r s o n a le s , s o c ia le s y p s ic o ló g ic a s p a r a lo c u a l 

a d o p t a  u n a  a c t i t u d  f r e n t e  a  la  e m p r e s a  q u e  n o  t ie n e  q u e  s e r  ig u a l p a r a  t o d o s  lo s 

c l ie n t e s y , e n s e g u n d o  lu g a r , d e la c o n s id e r a c ió n  p o r p a r t e d e la e m p r e s a d e n o t e n e r 

v e n t a s c o n p é r d id a s . 

M o d e l o d e P a r a s u r a m a n , Z e i t h a m l y B e r r y 

 

 
E l m o d e lo  d e  ( P a r a s u r a m a n , A . , Z e i t h a m l , V . , y B e r r y , L . , 1 9 9 3 ) , d e s c r ib e  la  c a l id a d 

d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  c o m o  la  d i f e r e n c ia  e n t r e  la s  e x p e c t a t iv a s d e l c l ie n t e  e n  r e la c ió n 

a l s e r v ic io  y  la s  p e r c e p c io n e s  d e  e s t e  e n  u n a  e m p r e s a  e n  p a r t ic u la r . E s t o s  a u t o r e s 

id e n t i f ic a r o n a d e m á s lo s p r o b le m a s q u e l le v a n a u n a o r g a n iz a c ió n a u n a s i t u a c ió n d e 

e n t r e g a  d e  n o  c a l id a d ,  c o n  o b je t o  d e  u n a  v e z  c o n o c i d o s  lo s  m o t iv o s  d e l p r o b le m a , 

e n c o n t r a r  s o lu c io n e s  y  e s t a b le c e r  c o n  p o s t e r io r id a d  u n  p r o g r a m a  d e  a c c ió n  lo  c u a l 

f u e  u n a  a p o r t a c ió n  d e t e r m in a n t e  a l c o n c e p t o  d e  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a .  L a s 

in v e s t ig a c io n e s  d e  lo s  a u t o r e s  s e  c o n s a g r a n ,  d e s d e  u n a  d im e n s i ó n  c u a l i t a t iv a ,  a l 

d e s a r r o l lo  d e  u n  m o d e lo  c o n c e p t u a l ,  a  p a r t i r  d e  u n  e s t u d io  e x p lo r a t o r io  c u a l i t a t iv o 

e n t r e  e je c u t iv o s  y  c o n s u m id o r e s ,  a n a l iz á n d o s e  la s  p r in c ip a le s  r a z o n e s  d e  f a l lo  e n 

u n a p o l í t ic a d e c a l id a d . E s t u d ia n d o  la s   c a u s a s  d e l f r a c a s o , e la b o r a n  p o s ib le s 

s o lu c io n e s , p a r a  a u m e n t a r la  p e r c e p c ió n  d e l n iv e l d e c a l id a d d e s e r v ic io p o r p a r t e d e l 

c l ie n t e .  E l r e s u l t a d o  d e  la  in v e s t ig a c ió n  d e  lo s  a u t o r e s  e s  u n  m o d e lo  q u e  p r e s e n t a 

c in c o  d e f ic ie n c ia s  id e n t i f ic a d a s  c o m o  e l o r ig e n  d e l d é f ic i t  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io . 

L o s a u t o r e s d e e s t e m o d e lo p la n t e a r o n q u e la c a l id a d  d e s e r v ic io p r e s e n t a d o s c a r a s : 

lo s p r o v e e d o r e s d e  s e r v ic io  y lo s c l ie n t e s y la r e la c ió n q u e s e e s t a b l e c e e n t r e e l lo s y , 

a d e m á s , q u e  la s   d e f ic ie n c ia s d e la   1 a  la  4 s e  p r e s e n t a n  e n la s e m p r e s a s 

p r o v e e d o r a s  d e  s e r v ic io  y  q u e  e s t a s  d e f ic ie n c ia s c o n s t i t u y e n  lo s in g r e d ie n t e s c la v e s 

p a r a  lo g r a r u n a   b u e n a c o m p r e n s ió n  d e  la  c a l id a d d e  s e r v ic io .  U n a  e x p l ic a c ió n 

r e s u m id a  d e  la s d e f ic ie n c ia s p r e s e n t e s e n  la s e m p r e s a s p r o v e e d o r a s d e s e r v ic io s s e 

m u e s t r a a c o n t in u a c ió n : 
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♣ D e f ic ie n c ia  1 : E s la  d i f e r e n c ia  q u e  e x is t e  e n t r e  la s e x p e c t a t iv a s d e lo s c l ie n t e s y la s 

p e r c e p c io n e s  d e l  p e r s o n a l  d e  la  d i r e c c ió n  c o n  r e s p e c t o  a  d ic h a s  e x p e c t a t iv a s . 

T a m b ié n  s e  le  c o n o c e  c o m o  " n o  s a b e r  lo  q u e  e s p e r a n  lo s  c l ie n t e s "  la  c u a l  s e 

p r e s e n t a  e n  e l  p e r s o n a l d i r e c t iv o  d e  la  e m p r e s a . C o n o c e r la s  e x p e c t a t iv a s d e lo s 

u s u a r io s c o n s t i t u y e  e l p r im e r p a s o y , p o s ib le m e n t e , e l m á s r e le v a n t e e n la p r e s t a c ió n 

d e  u n  s e r v ic io  c o n  c a l id a d . L a  f a l t a  d e  e s e  c o n o c im ie n t o  ( a u n q u e  s e a  p e q u e ñ a ) , p o r 

u n  la d o ,  p u e d e  s ig n i f ic a r q u e  s e  in v ie r t a n  d in e r o , t ie m p o  y  o t r o s  r e c u r s o s  e n  c o s a s 

q u e ,  m u y  p r o b a b le m e n t e ,  n o  t ie n e  im p o r t a n c ia  p a r a  lo s  c l ie n t e s  y , a d e m á s , p u e d e 

s ig n i f ic a r in c lu s o  la  in c a p a c id a d  d e  la  e m p r e s a  p a r a  s o b r e v iv i r e n  e l m e r c a d o  y , p o r 

o t r o  la d o , e l c o n o c im ie n t o e q u iv o c a d o d e la s e x p e c t a t iv a s d e lo s c l ie n t e s , a u n q u e s e a 

e n  p a r t e , s o b r e lo q u e lo s c l ie n t e s q u ie r e n , p u e d e s ig n i f ic a r la p é r d id a d e u n c l ie n t e y 

d e  m u c h o s  m á s s i s e  e s t a b le c e  c o m u n ic a c ió n  n e g a t iv a  e n t r e  lo s  c l ie n t e s . P o r e s o 

e s  m u y  im p o r t a n t e  c o n o c e r lo  q u e  lo s c l ie n t e s d e s e a n  y e n t r e g a r s e r v ic io  d e  c a l id a d 

e n  v e z  d e  a s u m i r  q u e  s e  c o n o c e n  lo  q u e  lo s  c l ie n t e s  d e s e a n  y  e n t r e g a r lo .  U n a 

d e f ic ie n t e   c o m p r e n s ió n   p o r   p a r t e   d e  lo s  d i r e c t iv o s  d e  la s  e x p e c t a t iv a s  y 

p r e o c u p a c io n e s  a u t é n t i c a s d e  lo s c l ie n t e s t e n d r á  c o m o  r e s u l t a d o  la  in s a t is f a c c ió n  d e 

lo s  d e s e o s  d e  s u s  c l ie n t e s ,  p u e s t o  q u e  la s  d i r e c t r ic e s  m a r c a d a s  p o r lo s  e je c u t iv o s 

v a n d i r ig id a s a s a t is f a c e r o t r a s e x p e c t a t iv a s d is t in t a s a la s r e a le s . 

♣ D i f e r e n c ia  2 : E s la  d i f e r e n c ia  q u e  e x is t e  e n t r e  la s e s p e c i f ic a c io n e s d e  c a l id a d y la s 

p e r c e p c io n e s  d e l p e r s o n a l d i r e c t iv o  c o n  r e s p e c t o  a  la s  e x p e c t a t iv a s  d e  lo s  c l ie n t e s . 

T a m b ié n  s e  le  c o n o c e  c o m o  " e l   e s t a b le c im ie n t o   d e   n o r m a s   d e   c a l id a d 

e q u iv o c a d a s "  y  t a m b ié n  s e  p r e s e n t a  e n  e l  p e r s o n a l d i r e c t iv o . P u e d e  q u e  lo s 

d i r e c t iv o s  c o m p r e n d a n  c o n  e x a c t i t u d  lo  q u e  e s p e r a n  lo s c l ie n t e s , p e r o  q u e  n o  u t i l ic e 

e s o s  c o n o c im ie n t o s  p a r a  e s t a b le c e r e n  s u s o r g a n iz a c io n e s la s n o r m a s y e s t á n d a r e s 

d e  c a l id a d  v á l id o s p a r a  la e je c u c ió n d e l s e r v ic io y , p o r t a n t o , s e p r o d u c e u n d e s a ju s t e 

e n t r e  lo  q u e  la  d i r e c c ió n  c r e e  q u e  d e s e a  e l c l ie n t e  y  lo  q u e  lo s  d i r e c t iv o s  p la n i f ic a n 

o f r e c e r .  C u a n d o  n o  e x is t e n  n o r m a s  e s t á n d a r e s  p a r a  la  p r e s t a c ió n  o  c u a n d o  la s 

n o r m a s  q u e  s e  a p l ic a n  n o  r e f le ja n  la s  e x p e c t a t i v a s  d e l  c o n s u m id o r ,  la  c a l id a d  d e 

s e r v ic io  e s  p e r c ib id a  p o r  lo s  c l ie n t e s  c o m o  a lg o  q u e  d e b e n  s u f r i r ,  p o r  e l c o n t r a r io , 

c u a n d o  e x is t e n  n o r m a s q u e  r e f le ja n  lo  q u e  lo s c l ie n t e s e s p e r a n e s m u y p r o b a b le q u e 

la  p e r c e p c ió n  d e  c a l id a d  s e  in c r e m e n t e .  E n  c o n s e c u e n c ia , d is m in u i r e s t a  d e f ic ie n c ia 
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e s t a b le c ie n d o  n o r m a s  q u e  r e s p o n d a n  a  la s  e x p e c t a t iv a s  d e  lo s  c l ie n t e s ,  d e b e 

p r o d u c i r  u n  im p a c t o  f a v o r a b le  e n  la s  p e r c e p c io n e s  q u e  t ie n e n  lo s  u s u a r io s  s o b r e  la 

c a l id a d d e l s e r v ic io . 

♣ D e f ic ie n c ia 3 : E s  la d i f e r e n c ia q u e e x is t e  e n t r e e l s e r v ic io  e n t r e g a d o y la s 

e s p e c i f ic a c io n e s d e  c a l id a d . E n a lg u n o s c a s o s la d i r e c c ió n c o m p r e n d e c o r r e c t a m e n t e 

la s e x p e c t a t iv a s d e lo s c l ie n t e s y e s t a b le c e   la s  e s p e c i f ic a c io n e s  c o r r e c t a s  t a n t o 

f o r m a le s  c o m o  in f o r m a le s  s o b r e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  y  a ú n  a s í  la  p r e s t a c ió n  d e l 

s e r v ic io  n o  s e  c o r r e s p o n d e  c o n  lo  q u e  e s p e r a  lo s  c l ie n t e s .  L a  d i f e r e n c ia  e n t r e  e l 

s e r v ic io  q u e  r e a lm e n t e  s e  l le v a  a  c a b o  y  la s  e s p e c i f ic a c io n e s  d e l s e r v ic io  e s  lo  q u e 

lo s  a u t o r e s  d e n o m in a n  c o m o  " d e f ic ie n c ia s  e n la r e a l iz a c ió n d e l s e r v ic io " , a s í e s c o m o 

s e  le c o n o c e a la d e f ic ie n c ia 3 y s e p r e s e n t a e n e l p e r s o n a l e n c o n t a c t o d i r e c t o c o n e l 

c l ie n t e .  P a r a  s e r e f e c t iv a s  la s  n o r m a s , n o  s ó lo  d e b e n  r e f le ja r s e  la s  e x p e c t a t iv a s  d e 

lo s  c l ie n t e s  s in o  q u e  t a m b ié n  d e b e n  e s t a r  a p o y a d a s  p o r lo s  r e c u r s o s  a d e c u a d o s  y 

a p r o p ia d o s y a d e m á s s e d e b e r á n e s t a b le c e r lo s    m e c a n is m o s q u e a s e g u r e n   s u 

c u m p l im ie n t o ,  d e e s t a  f o r m a e l  s e r v ic io p e r c ib id o  p o r lo s  c o n s u m id o r e s  s e r á 

e q u i l ib r a d o  c o n  s u s  e x p e c t a t iv a s  lo  q u e  l le v a r á a q u e e l s e r v ic io q u e b r in d a la e n t id a d 

s e a d e c a l id a d . 

♣ D e f ic ie n c ia    4 :  E s la  d i f e r e n c ia  q u e e x is t e  e n t r e  la s  c o m u n ic a c io n e s e x t e r n a s  a 

lo s c l ie n t e s  y   e l s e r v ic io  e n t r e g a d o  e n  s í .  U n  f a c t o r  c la v e  y  d e t e r m in a n t e  e n  la 

f o r m a c ió n d e   la s   e x p e c t a t iv a s  d e l c l ie n t e e s la  c o m u n ic a c ió n  e x t e r n a d e  lo s 

p r o v e e d o r e s  d e l s e r v ic io .  L a s  p r o m e s a s  q u e  h a c e  u n a  e m p r e s a  d e  s e r v ic io s  e n  la 

p u b l ic id a d ,  e n    lo s   m e d io s  d e c o m u n ic a c ió n , e n  lo s m e n s a je s q u e  t r a n s m i t e n  s u s 

r e d e s d e v e n t a s y e n o t r a s c o m u n ic a c io n e s s im i la r e s , in c r e m e n t a n la s e x p e c t a t iv a s y , 

a s u  v e z ,  a c t ú a n  c o m o  la s  n o r m a s  c o n t r a  la s  q u e  lo s  c l ie n t e s  e v a lu a r á n  lo  q u e 

c o n s id e r a n u n s e r v ic io d e c a l id a d . U n a  d is c r e p a n c ia  e n t r e  la s p r o m e s a s o  lo  q u e  s e 

p r o m e t e d e l s e r v ic io y e l s e r v ic io r e a l p e r c ib id o  o lo q u e s e r e a l iz a  t ie n e n , p o r lo t a n t o , 

u n  e f e c t o  n e g a t iv o  y  d i r e c t o  s o b r e  la  p e r c e p c ió n  d e  c a l id a d  d e l  s e r v ic io  p a r a  lo s 

c l ie n t e s . E s t a d e f ic ie n c ia r e f le ja u n a r u p t u r a f u n d a m e n t a l e n la c o o r d in a c ió n q u e d e b e 

e x is t i r  e n t r e   lo s  r e s p o n s a b le s   d e p r e s t a r  e l  s e r v ic io y lo s d e s c r ib i r lo s y / o 

p r o m o c i o n a r lo s .  C u a n d o  lo s  in t e g r a n t e s  d e  e s t e  ú l t im o  g r u p o  n o  c o m p r e n d e n 

r e a lm e n t e  la  r e a l id a d  d e  la  p r e s t a c ió n  d e l s e r v ic io ,  p u e d e n  c a e r e n  la  t e n t a c ió n  d e 
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h a c e r  p r o m e s a s  e x a g e r a d a s  o  n o  c o m u n ic a r  a  lo s  c l ie n t e s  lo s  a s p e c t o s  q u e  h a n 

in c o r p o r a d o  a l s e r v ic io  p a r a  s e r v i r le s m e jo r .  E l r e s u l t a d o  e s u n a  b a ja  p e r c e p c ió n  d e 

la  c a l id a d  d e l  s e r v ic io .  C o o r d in a r  e f ic a z m e n t e  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  r e a le s  d e  la 

p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io  c o n  la  c o m u n ic a c ió n  e x t e r n a  r e d u c i r á  e s t a  d e f ic ie n c ia  y 

a f e c t a r á , p o r t a n t o , p o s i t iv a m e n t e , la c a l id a d  d e s e r v ic io p e r c ib id a p o r lo s c l ie n t e s . 

E l  r e s u l t a d o  d e  e s t a s  c u a t r o  f u e n t e s  d e  n o  c a l id a d  e x p l ic a  la  s ig u ie n t e  y  ú l t im a 

d e f ic ie n c ia :  D e f ic ie n c ia  5  =  f  ( D e f ic ie n c ia  1 - 4 ) .  C o m o  c o n s e c u e n c ia  d e  la s 

d e s v ia c io n e s  a n t e r io r e s  s e  p r o d u c e  e s t a  d e f ic ie n c i a  q u e  c o n s t i t u y e ,  s e g ú n  e s t o s 

a u t o r e s ,  e l  ú n ic o  p a t r ó n  d e  m e d id a  e n  m a t e r ia  d e  c a l id a d ,  o  s e a ,  e l e le m e n t o 

c la v e  p a r a  d is m in u i r  e s t a  d e f ic ie n c ia  r a d ic a  e n  d is m in u i r  la s  d e f ic ie n c ia s  1  a  l a 

4  y m a n t e n e r la s e n e l n iv e l m á s b a jo  p o s ib le . 

 

 
♣   D e f ic ie n c ia  5 : E s la  d i f e r e n c ia  e n t r e  la s e x p e c t a t iv a s y p e r c e p c io n e s d e r e s u l t a d o 

d e  s e r v ic io  d e l c l ie n t e . D ic h o s  a u t o r e s p la n t e a n  a d e m á s q u e  lo s f a c t o r e s c la v e s q u e 

d e t e r m in a n  la s  e x p e c t a t iv a s  d e  lo s  c l ie n t e s  e n  r e la c ió n  a l  s e r v ic io  s o n :  e n  p r im e r 

lu g a r ,  lo  q u e  lo s  c l ie n t e s  e s c u c h a n  d e  lo s  o t r o s  c l ie n t e s  ( e s  lo  q u e  s e  d e n o m in a 

c o m u n ic a c ió n  b o c a - o í d o ) ;  e n  s e g u n d o  lu g a r ,  la s  e x p e c t a t iv a s  d e  lo s  u s u a r io s 

m o s t r a b a n   v a r ia c io n e s   d e p e n d ie n d o   d e   s u s   c a r a c t e r í s t ic a s ,   n e c e s id a d e s   y 

c i r c u n s t a n c ia s  in d iv id u a le s ,  lo  q u e  s u g ie r e  q u e  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  c l ie n t e s 

p u e d e n ,  h a s t a  c ie r t o  p u n t o ,  c o n d ic io n a r  s u s  e x p e c t a t iv a s ;  e n  t e r c e r  lu g a r ,  la 

e x t e n s ió n  d e  la s e x p e r ie n c ia s q u e s e h a n t e n id o c o n e l u s o d e u n s e r v ic io y e n c u a r t o 

lu g a r , la  c o m u n ic a c ió n  e x t e r n a  d e  lo s  p r o v e e d o r e s d e l s e r v ic io . D e n t r o  d e l c o n c e p t o 

d e  c o m u n ic a c ió n  e x t e r n a  in c lu y e n  lo s a u t o r e s d e l m o d e lo u n a v a r ie d a d d e m e n s a je s , 

d i r e c t o s e in d i r e c t o s , q u e e m i t e n la s e m p r e s a s d e s e r v ic io s a lo s c l ie n t e s . 

L o s  a u t o r e s  d e l  m o d e lo  a d e m á s  d e  e n c o n t r a r  la s  d e f ic i e n c ia s  q u e  p r e s e n t a n  la s 

e m p r e s a s  d e  s e r v ic io s  p a r a  q u e  u n  s e r v ic io  t e n g a  c a l id a d  a  lo s  o jo s  d e l  c l ie n t e 

id e n t i f ic a r o n  la s  c a u s a s  q u e  c o n l le v a n  a  c a d a  d e f ic ie n c ia  e n  la  e m p r e s a ,  e s t a s  s e 

m u e s t r a n a c o n t in u a c ió n : 

L a s  c a u s a s  d e  la  d e f ic ie n c ia  1  s o n :  c a u s a s  r e la c io n a d a s  c o n  la  c a r e n c ia  d e  u n a 

o r ie n t a c ió n  h a c ia  la  in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d o s , t a n t o  e n  la  o b t e n c ió n  d e  in f o r m a c ió n 

d e l m e r c a d o v í a e s t u d io s y / o c o m u n ic a c ió n d i r e c c ió n - c l ie n t e la c o m o e n e l t r a t a m ie n t o 
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p o s t e r io r  d e  d ic h a  in f o r m a c ió n ,  y  c a u s a s  v in c u la d a s  a  la  p r o p ia  e s t r u c t u r a 

o r g a n iz a t iv a   d e  la  e m p r e s a  y  a l f lu jo  d e  la  in f o r m a c ió n  d e  la  m is m a , t a n t o  d i r e c t a 

e n t r e  e m p le a d o s  e n  c o n t a c t o  c o n  e l c l ie n t e  y la  a l t a  d i r e c c ió n , c o m o  p o r n iv e le s d e 

d i r e c c ió n . 

L a s  c a u s a s  d e  la  d e f ic ie n c ia  2  s o n :  c a u s a s  r e la c io n a d a s  c o n  u n  in s u f ic ie n t e 

c o m p r o m is o   d e   la  d i r e c c ió n  e n  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io ,  la  p e r c e p c ió n  d e  la 

o r g a n iz a c ió n  d e  in v ia b i l id a d  p a r a  e l d e la s e x p e c t a t iv a s d e lo s c l ie n t e s , la s n o r m a s 

d e s e r v ic io e s t a n d a r iz a d a s d e f o r m a in a d e c u a d a s y la a u s e n c ia  d e o b je t iv o s c la r o s . 

L a s  c a u s a s  d e  la  d e f ic ie n c ia  3  s o n  s ie t e  s e g ú n  lo s  a u t o r e s  d e l  m o d e lo :  c a u s a s 

r e la c io n a d a s c o n  la a m b ig ü e d a d d e f u n c io n e s , c o n f l ic t o d e  f u n c io n e s , p e r s o n a l  p o c o 

c a l i f ic a d o   p a r a  la s  f u n c io n e s  a  d e s e m p e ñ a r ,  t e c n o lo g í a  p o b r e  p a r a  e l  t r a b a jo  a 

r e a l iz a r ,   s u p e r v is ió n   d e   s is t e m a   d e   c o n t r o l in a p r o p ia d o ,  a u s e n c ia  d e  c o n t r o l 

p e r c ib id o y a u s e n c ia d e t r a b a jo e n e q u ip o . 

L a s  c a u s a s  d e  la  d e f ic ie n c ia  4  s o n  d o s  s e g ú n  lo s  a u t o r e s  d e l  m o d e lo :  c a u s a s 

r e la c io n a d a s c o n la c o m u n ic a c ió n e n lo s d e p a r t a m e n t o s d e la  o r g a n iz a c ió n 

in a d e c u a d a s , t a n t o  e n  e l in t e r io r  d e  lo s m is m o s  g e n e r á n d o s e  d is t in t a s  l í n e a s  d e 

a c c ió n ,  c o m o  e n t r e  e l lo s  y  p r o p e n s ió n  a  r e a l iz a r  d e m a s ia d a s  p r o m e s a s  m e d ia n t e 

c o m u n ic a c io n e s d i r ig id a s a l e x t e r io r d e la o r g a n iz a c ió n . 

S e g ú n  e s t e  m o d e lo  a m p l ia d o  t o d a s  e s t a s  c a u s a s  in f lu y e n  e n  p r e s e n t a r  la s 

d e f ic ie n c ia s d e  la  1  a  la  4  q u e  a  s u v e z ju e g a n u n p a p e l s ig n i f ic a t iv o e n la p u n t u a c ió n 

d e la c a l id a d q u e t ie n e c o m o b a s e la s d im e n s io n e s d e e x p e c t a t iv a s y  p e r c e p c io n e s . 

P a r a s u r a m a n ,  A ,  Z e i t h a m l ,  V ,  y  B e r r y ,  L ,  ( 1 9 9 3 ) ,  f u e r o n  lo s  ú n ic o s  a u t o r e s  d e  lo s 

m e n c io n a d o s  a n t e r io r m e n t e  q u e  d e s a r r o l la n  t o d a  u n a  in v e s t ig a c ió n  p a r a  m e d i r  la 

c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a . E s t a  in v e s t ig a c ió n  e s  t o m a d a  c o m o  b a s e  e n  t o d a s la s 

in v e s t ig a c io n e s q u e  s o b r e  e l t e m a  s e  a b o r d a n  e n  la  l i t e r a t u r a , e s la m á s n o m b r a d a  y 

u t i l iz a d a  t a n t o  e n  e l  m u n d o  a c a d é m ic o  c o m o  e m p r e s a r ia l .  E s  p o r  e l lo  q u e  e n  e l 

p r ó x im o  c a p í t u lo  s e  a b o r d a  la  m e d ic ió n  e  in s t r u m e n t a c ió n  p r o p u e s t a  p o r  e s t o s 

a u t o r e s  a s í  c o m o  la s  r é p l ic a s  y  m o d i f ic a c io n e s  q u e  in t r o d u c e n  lo s  c r e a d o r e s  d e  la 

m e t o d o lo g í a . 
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C A P Í T U L O  I I :  C A R A C T E R I Z A C I Ó N  D E L  B P A  E N  M A T A N Z A S  Y  M O D E L O  P A R A 

L A M E D I C I Ó N D E L A C A L I D A D  D E S E R V I C I O  P E R C I B I D A . 

E  l s e g u n d o  c a p í t u lo  c o m ie n z a  c o n  la c a r a c t e r iz a c ió n d e l B a n c o P o p u la r d e A h o r r o e n 

M a t a n z a s , c o n t in u a  c o n  la  m e d ic ió n  d e  la  c a l id a d  d e s e r v ic io p e r c ib id a p r o p u e s t a  p o r 

( P a r a s u r a m a n ,  A . ,  Z e i t h a m l ,  V . ,  y  B e r r y ,  L .  , 1 9 9 3 ) .  S e  a n a l iz a  e l d e s a r r o l lo  d e  la 

e s c a la  p a r a  la  m e d ic ió n  d e  la  c a l id a d  p e r c ib id a  e n  in s t i t u c io n e s  b a n c a r ia s  c u b a n a s 

h a c ie n d o r e f e r e n c ia a la s e s c a la s d e m e d id a ( B a n s e r v , B a n s e r v q u a l y 

N B a n s e r v q u a l ) ,  q u e  s e  h a n  d e s a r r o l la d o  p a r a  la  m e d ic ió n  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io s 

p e r c ib id a p o r lo s c l ie n t e s d e la s in s t i t u c io n e s d e l B P A 

2 . 1 C a r a c t e r i z a c i ó n d e l B a n c o  P o p u l a r d e A h o r r o 

 

 
E l B P A  f u e  c r e a d o  m e d ia n t e  e l D e c r e t o - L e y  N o . 6 9  d e  f e c h a  1 8  d e  m a y o  d e  1 9 8 3 , 

c o n  c a r á c t e r  d e  b a n c o  e s t a t a l  in t e g r a n t e  d e l  s is t e m a  b a n c a r io  n a c io n a l ,  c o n 

a u t o n o m í a  o r g á n ic a ,  p e r s o n a l id a d  ju r í d ic a  y  p a t r im o n io  p r o p io ,  e s t a b le c ié n d o s e  e n 

d ic h o  c u e r p o  le g a l s u  r a z ó n  s o c ia l . S u  c a p i t a l f u e  a p o r t a d o  p o r e l E s t a d o  c u b a n o  y 

b a jo  e l  p r e c e p t o  d e  u n  f u n c io n a m ie n t o  in d e p e n d ie n t e  lo  h a  id o  in c r e m e n t a n d o , 

m e d ia n t e  la  c a p i t a l iz a c ió n  d e  la s  r e s e r v a s  y  a ju s t e s  p o r  c o n c e p t o  d e  c o r r e c c ió n 

m o n e t a r ia . 

P o s e e  c a r á c t e r  a u t ó n o m o ,  p e r s o n a l i d a d  ju r í d ic a  in d e p e n d ie n t e  y  p a t r im o n io  p r o p io , 

r a t i f ic a d o  m e d ia n t e  e l D e c r e t o  L e y N o  3 6 2 “ D e la s I n s t i t u c io n e s d e l S is t e m a B a n c a r io 

y  F in a n c ie r o ”  ( 1 4  d e  s e p t ie m b r e  d e  2 0 1 8 )  d e  f e c h a  1 4  d e  s e p t ie m b r e  d e  2 0 1 8 

p u b l ic a d o  e l 1 2 d e o c t u b r e d e 2 0 1 8 .  E s t a e n t id a d r e a l iz a s u s o p e r a c io n e s f in a n c ie r a s 

a l a m p a r o d e la R e s o lu c ió n N o . 1 5 / 9 7 d e f e c h a 4 d e n o v ie m b r e d e 1 9 9 7  ( C u b a , 4 d e 

n o v ie m b r e d e 1 9 9 7 ) , m e d ia n t e la c u a l e l B a n c o C e n t r a l d e C u b a , a d e m á s d e r a t i f ic a r 

la  L ic e n c ia  o r ig in a lm e n t e  c o n c e d id a  e n  s u  c r e a c ió n , le  c o n f i r ió  L ic e n c ia  G e n e r a l p a r a 

o p e r a r c o n  c a r á c t e r  d e  B a n c o  U n iv e r s a l ,  f a c u l t á n d o lo  p a r a  r e a l iz a r  t o d o  t ip o  d e 

a c t iv id a d  lu c r a t iv a  r e la c io n a d a  c o n  e l n e g o c io  d e  la  b a n c a  t a n t o  e n  m o n e d a  n a c io n a l 

c o m o e n m o n e d a l ib r e m e n t e c o n v e r t ib le . 

L a s  D i r e c c io n e s  P r o v in c ia le s  y  d e l M u n ic ip io  E s p e c ia l I s la  d e  la  J u v e n t u d  s o n  p a r t e 

in t e g r a n t e  d e  la  e s t r u c t u r a  d e l B P A ,  q u e  s e  s u b o r d in a n  d i r e c t a m e n t e  a  la  O f ic in a 

C e n t r a l , y d i r ig e n  y d e s a r r o l la n  e n la p r o v in c ia la s a c t iv id a d e s y o b je t iv o s e s t r a t é g ic o s 
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d e l  B a n c o  a p r o b a d o s  p o r  s u  n iv e l  s u p e r io r  d e  d i r e c c ió n ,  e n c a b e z a d o  p o r  e l 

P r e s id e n t e  d e l B P A .  A  la s  D i r e c c io n e s  P r o v in c ia le s  s e  s u b o r d in a n  la s  S u c u r s a le s  y 

C a ja s d e A h o r r o e s t a b le c id a s e n s u s r e s p e c t iv o s t e r r i t o r io s . 

A c t u a lm e n t e  id e n t i f ic a d o  c o m o  e l B a n c o  d e  la  f a m i l ia  y  la  e m p r e s a  c u b a n a ,  e s t a 

in s t i t u c ió n  e s t á  l la m a d a  a  ju g a r  u n  d e c is iv o  p a p e l  e n  la  e je c u c ió n  d e  la s  p o l í t ic a s 

s o c ia le s  e s t a b le c id a s  e n  e l c o n t e x t o  d e  la  im p le m e n t a c ió n  d e  lo s  l in e a m ie n t o s  d e  la 

p o l í t ic a e c o n ó m ic a y s o c ia l d e l P a r t id o y d e la R e v o lu c ió n . 

 
2 . 1 . 1 F i l o s o f í a o r g a n i z a c i o n a l y p e n s a m i e n t o e s t r a t é g i c o . 

 

L a  f i lo s o f í a  d e  u n a  o r g a n iz a c ió n  c o n s is t e  e n  u n  s is t e m a  d e  s u p e r p o s ic io n e s , 

p r in c ip io s ,  v a lo r e s  y  c r e d o s  m o t iv a d o r e s  f u n d a m e n t a le s  y  e s  u n o  d e  lo s  e le m e n t o s 

p r in c ip a le s  p a r a  s u  p e r f e c t o  y  e x i t o s o  f u n c io n a m ie n t o . P a r a  c o m p r e n d e r la  f i lo s o f í a 

o r g a n iz a c io n a l d e  u n a  e m p r e s a  s e  r e q u ie r e  a n a l iz a r la  m is ió n , v is ió n  y v a lo r e s d e  la 

m is m a . 

E l B P A  s e  d e f in e  c o n  u n a  m is ió n  d e s t in a d a  a  c a p t a r y c o lo c a r r e c u r s o s f in a n c ie r o s a 

t r a v é s  d e  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s , c o n  u n a  o r i e n t a c ió n  d e  b a n c a  u n iv e r s a l , l í d e r e n e l 

s e g m e n t o  d e  p e r s o n a s  n a t u r a le s . P a r a  e l lo  g a r a n t iz a  b r in d a r a l c l ie n t e  u n a  a t e n c ió n 

in t e g r a l y  d e  c a l id a d  e n  f u n c ió n  d e  s a t is f a c e r s u s  n e c e s id a d e s  c o n t a n d o  c o n  e l u s o 

e f e c t iv o y r a c io n a l d e l c a p i t a l h u m a n o y t e c n o ló g ic o . 

E n  s u  v is ió n  d e f in e  la s c u a l id a d e s , c o m p r o m is o s y v a lo r e s d e  s u c a p i t a l h u m a n o q u e 

le  p e r m i t e  a lc a n z a r n iv e le s  d e  c o m p e t e n c ia  s u p e r io r a c o r d e  c o n  la s n e c e s id a d e s d e 

la  p o b la c ió n ,  y  f ig u r a  e n t r e  s u s  o b je t iv o s  lo g r a r  u n a  c o m u n ic a c ió n  e f ic a z , in t e r n a  y 

e x t e r n a ,  q u e  in t e g r e  a l p e r s o n a l d e l B P A  e n  u n  s o lo  c u e r p o , f o r t a le z c a  la  id e n t id a d 

c o r p o r a t iv a ,  p o s ic io n e  p r o d u c t o s ,  d i f u n d a  la  c a l id a d  d e  lo s  s e r v ic io s  y  e s t a b le z c a 

v í n c u lo s c o n lo s d i f e r e n t e s p ú b l ic o s . 

C o m o  o r g a n iz a c ió n  s o s t ie n e  u n  p e n s a m ie n t o  e s t r a t é g ic o  q u e  e s t im u la  la  c a p a c id a d 

d e  c a p t a r  r á p id a m e n t e  e l  e n t o r n o  y  a ju s t a r  e s t r a t e g ia s  m e d ia n t e  s is t e m a s  d e 

r e a l im e n t a c ió n , c o n  u n  e n f o q u e  m u y c r í t ic o  h a c ia  la  p r o p ia  o r g a n iz a c ió n  q u e  p e r m i t a 

la  f o r m a  d e  s u p e r a r  d e f ic ie n c ia s ,  p r o b le m a s  y  d e b i l id a d e s ,  b u s c a r  la  in n o v a c ió n  a 

p a r t i r d e la e s t im u la c ió n e in t e r a c c ió n d e n u e v a s id e a s , e l e n f o q u e in t e g r a d o r  a p a r t i r 
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d e  s o lu c ió n  d e  p r o b le m a s c o n  e s t r a t e g ia s c o h e r e n t e s , e n e l t r á n s i t o d e lo e s t r a t é g ic o 

a lo o p e r a t iv o y e l s e n t id o p r e c is o d e l t ie m p o . 

2. . 1 . 2 . C a r a c t e r i z a c i ó n d e l B P A  e n l a P r o v i n c i a d e M a t a n z a s 

 

 
E l B P A  e n  la  p r o v in c ia  d e  M a t a n z a s ,  c u e n t a  c o n  u n a  r e d  d e  5 4  o f ic in a s  b a n c a r ia s 

q u e  in c lu y e  la   D i r e c c ió n  P r o v in c ia l ,   e l C e n t r o  d e C a p a c i t a c ió n P r o v in c ia l ,  2 2 

s u c u r s a le s , 2 8 C a ja s d e A h o r r o y 2 C e n t r o s d e N e g o c io s , ( V e r A n e x o  1 ) . T ie n e  c o m o 

o b je t iv o  f u n d a m e n t a l  c a p t a r  e l  e f e c t iv o  c i r c u la n t e  e n  m a n o s  d e l  s e c t o r  p r iv a d o  y 

e m p r e s a r ia l ,  a s í  c o m o  o t o r g a r  f in a n c ia m ie n t o s  a  c o r t o s  y  m e d ia n o s  p la z o s  a c o r d e 

c o n  la s a c t u a le s p o l í t ic a s c r e d i t ic ia s , a d e m á s d e  r e a l iz a r o p e r a c io n e s p o r c u e n t a s d e 

t e r c e r o s , c o m o : c o b r o d e im p u e s t o s , p a g o a ju b i la d o s , c a n je s p o r o r d e n y c u e n t a d e 

C A D E C A , c o b r o s d e  e le c t r ic id a d  y t e lé f o n o s , p a g o  d e  c a ja d e r e s a r c im ie n t o y c o b r o s 

d e f in a n z a s , e n t r e o t r o s .  P o s e e u n a c a r t e r a s a n a y e l í n d ic e d e m o r o s id a d n o s u p e r a 

e l 2 % ;  t e n ie n d o  d e n t r o  d e  lo s  o b je t iv o s  d e  t r a b a jo  d e l a ñ o  e n  c u r s o  f o r t a le c e r  e l 

o t o r g a m ie n t o    d e  f in a n c ia m ie n t o s a  p e r s o n a s  n a t u r a le s y ju r í d ic a s . H a s id o 

id e n t i f ic a d o  p o r  la  p r o f e s io n a l id a d  e n  la  c a p a c id a d  d e  in n o v a c ió n  p a r a  s a t is f a c e r  la s 

n e c e s id a d e s   p r o p e n s a s  a l  c a m b io  d e lo s c l ie n t e s ,  s e  p r e s t a  u n a  a t e n c ió n 

p e r s o n a l iz a d a  y  s e  t r a b a ja  e n  f u n c ió n  d e  p r e s t a r u n  s e r v ic io  d e  c a l id a d , p a r a  lo  c u a l 

s e s is t e m a t iz a  la  c a p a c i t a c ió n  e n  la  p r o p ia  m e d id a  e n  q u e  s e  a s im i la n  n u e v a s 

f u n c io n e s . S e    c u e n t a c o n  u n a  t e c n o lo g í a  d e  a v a n z a d a  q u e  p e r m i t e  h a c e r 

o p e r a c io n e s  e n  t ie m p o  r e a l  c o n  s o f t w a r e  a d a p t a d o s  a  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s 

p r o d u c t o s y c o n c a je r o s a u t o m á t ic o s y t e r m in a le s d e p u n t o s d e v e n t a e n la s u n id a d e s 

e s t r a t é g ic a s  d e  n e g o c io s .  L a  c a s i t o t a l id a d  d e  la  r e d  d e  s u c u r s a le s  p r e s e n t a  u n a 

im a g e n  a c o g e d o r a  a l c l ie n t e  in t e r n o  y  e x t e r n o  p o r s u s  c o n d ic io n e s  f í s ic a s . S e  t ie n e 

u n  s is t e m a  e f ic a z  d e  c o m u n ic a c ió n  p a r a  e l c l ie n t e  in t e r n o  y  e x t e r n o  y  u n  e s t i lo  d e 

g e s t ió n o r ie n t a d o a r e s u l t a d o s . 

S e  p u e d e  a f i r m a r  q u e  la s  s u c u r s a le s  h o y ,  r e a l iz a n  u n a  m a y o r  c a n t id a d  d e 

o p e r a c io n e s  q u e  a ñ o s  a n t e r io r e s  y a  s e a  a  c l ie n t e s p a r t ic u la r e s c o m o  ju r í d ic o s , s e  le 

t r a s m i t e n  a  é s t o s ,  q u e  s o n  la  r a z ó n  d e  s e r  d e l B a n c o ,  o f r e c ie n d o  u n a  e s m e r a d a 

a t e n c ió n  y  b r in d a n d o  p o r s u p u e s t o  lo s  s e r v ic io s  c o n  la  c a l id a d  r e q u e r id a  s e g ú n  la s 

n e c e s id a d e s d e c a d a c u a l . 
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E l B P A  e s  u n a  in s t i t u c ió n  f in a n c ie r a  e s p e c ia l iz a d a  e n  la  a t e n c ió n  a l c l ie n t e  la  c u a l 

e s t a  e s m o n i t o r e a d a  p o r e l E s p e c ia l is t a e n C o m u n ic a c ió n y M a r k e t in g d e la D i r e c c ió n 

P r o v in c ia l ,  a  c o n t in u a c ió n  d e s g lo s a m o s  a lg u n a s  d e  la s  f u n c io n e s  q u e  e je c u t a  e l 

e s p e c ia l is t a d e s ig n a d o : 

F u n c i o n e s  d  e l á r e a d e M a r k e t i n g 

 
 

1. .  G a r a n t iz a r u n a a d e c u a d a a t e n c ió n a l c l ie n t e  e n la D i r e c c ió n  P r o v in c ia l . 

 

 
2. .  C o n t r o la la s e s t r a t e g ia s d e c a l id a d  e n e l s e r v ic io  y d e a t e n c ió n a l c l i e n t e . 

 

 
3. .  D is e ñ a  la s  e s t r a t e g ia s  p r o m o c io n a le s  y  d e  r e la c io n e s  p ú b l ic a s  d e l o r g a n is m 

o e n  f u n c ió n  d e  lo s  m e d io s  p r o p io s ,  a s í  c o m o  la s  a l t e r n a t iv a s  q u e  b r in d e  e 

l t e r r i t o r io . 

4. .  D e s a r r o l la  a c c io n e s d e m e jo r a m ie n t o y f o r t a le c im ie n t o d e la  im a g e n c o r p o r a t 

iv a e l B a n c o . 

5. .  R e a l iz a  a c c io n e s e n c a m in a d a s a  d e s a r r o l la r v a lo r e s d e  o r ie n t a c ió n  a l m e r c a 

d o ( c l ie n t e e x t e r n o ) e n t r e t o d o s lo s m ie m b r o s d e la I n s t i t u c ió n . 

6. .  P r o p o n e  la  a d a p t a c ió n  d e  lo s  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  a  la s  n e c e s id a d e s 

y e x ig e n c ia s  d e l c l ie n t e  e x t e r n o , a  p a r t i r  d e  l o  q u e  a r r o je n  la s  in v e s t ig a c io n e s 

y la s d e m a n d a s m a n i f ie s t a s d e lo s c l ie n t e s . 

7. .  M a n t e n e r  u n  c o n t a c t o  d i r e c t o  c o n  lo s  c l ie n t e s  e v a lu a n d o  s u s  n e c e s id a d 

e s f in a n c ie r a s y p r o p o n ie n d o la s s o lu c io n e s v ia b le s p o r a m b a s p a r t e s . 

8. .  A t e n d e r a la s r e c la m a c io n e s  e f e c t u a d a s s o b r e c u a lq u ie r t ip o d e s e r v ic io . 

 

 
9. .  E f e c t u a r s e g u im ie n t o a la s f ic h a s d e e r r o r e s r e p o r t a d a s p o r la s s u c u r s a le s  p a 

r a p o s ib le s s o lu c io n e s a lo s p r o b le m a s e x is t e n t e s . 

E l p r o c e d im ie n t o  p a r a  la  a t e n c ió n  a la s q u e ja s s e p r o c e s a s e g ú n la R e s o lu c ió n N o . 3 6 

d e l  2 0 1 0  q u e  n o  m á s  q u e  e l  p r o c e d im ie n t o  d e  a t e n c ió n  a  q u e ja s  d e l B P A .  ( V e r 

A n e x o s 2 y 3 ) . 
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2 . 2  M e d i c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  p e r c i b i d a  p r o p u e s t a  p o r P a r a s u r a m a n , 

Z e i t h a m l y B e r r y ( 1 9 9 3 ) . R é p l i c a s y m o d i f i c a c i o n e s 

E l  e s t u d io  p a r a  la  m e d ic ió n  d e  la  c a l id a d  d e l s e r v ic io  p a r t e  d e  la  o b t e n c ió n  d e  lo s 

p r in c ip a le s  e le m e n t o s  q u e  lo s  c l ie n t e s  c o n s id e r a n  im p o r t a n t e s  p a r a  la  c a l id a d  d e l 

s e r v ic io ,  a  e s t o  ( P a r a s u r a m a n ,  A ,  Z e i t h a m l ,  V ,  y  B e r r y ,  L  , 1 9 9 3 )  le  d e n o m in a r o n 

e s c a la  d e  m e d id a  S e r v q u a l . U n a  v e z  e la b o r a d a  e s a  e s c a la  d e  m e d id a  d e s a r r o l la r o n 

u n  c u e s t io n a r io  p a r a  m e d i r c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  a p l ic a d o  a  u n a  m u e s t r a  d e 

c l ie n t e s  d e  u n a  e m p r e s a  X  d e l  s e c t o r  d e  lo s  s e r v ic io s .  E s t o s  d o s  e le m e n t o s 

m e n c io n a d o s  a n t e r io r m e n t e  ( e s c a la  y  c u e s t io n a r io  a  c l ie n t e )  f u e r o n  in c lu id o s  a  la 

h o r a  d e  d e s a r r o l la r  la  m e d ic ió n  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  e n  la  g e s t ió n  d e 

c u a lq u ie r  e m p r e s a  d e l s e c t o r d e  lo s  s e r v ic io s  y  r e s u l t a d o  d e  r é p l ic a s  p o r d i f e r e n t e s 

a u t o r e s  l le g a r o n  a  m o d i f ic a c io n e s  q u e  in t r o d u je r o n  p o s t e r io r m e n t e .  T o d o  e s t o  s e 

d e s c r ib e e n lo s p r ó x im o s s u b - e p í g r a f e s e n e l m is m o o r d e n d e s c r i t o . 

2 . 2 . 1 D e s a r r o l l o d e l a e s c a l a d e m e d i d a S e r v q u a l 

 

 
E l  d is e ñ o  d e  la  h e r r a m ie n t a  c o m ie n z a  c o n  la  id e n t i f ic a c ió n  d e  lo s  c r i t e r io s  q u e  lo s 

c o n s u m id o r e s  u t i l iz a n  p a r a  m e d i r  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io .  E s t o s  c r i t e r io s  f u e r o n 

d e r iv a d o s  d e  u n a  in v e s t ig a c ió n  e x p lo r a t o r ia  c o n  c l ie n t e s ,  e m p le a d o s  y  c u a d r o s 

d i r e c t iv o s  d e  d is t in t o s  s e r v ic io s , e x p r e s á n d o lo s  a  p a r t i r  d e  la s d ie z d im e n s io n e s q u e 

c o n s t i t u y e n e l d o m in io d e la c o n s t r u c c ió n C a l id a d  - S e r v ic io s e ñ a la d a s 1 

 
C o m e n z a r o n  g e n e r a n d o  lo s  a u t o r e s  d e  la  e s c a la  d e  m e d id a  u n  c o n ju n t o  d e 

a p r o x im a d a m e n t e  d ie z  í t e m s  p o r  d im e n s ió n  h a s t a  u n  t o t a l d e  9 7 .  C a d a  í t e m  f u e 

d e s c o m p u e s t o e n d o s s e n t e n c ia s o p a r t e s , u n a p a r t e p a r a m e d i r la s e x p e c t a t iv a s q u e 

e l c l ie n t e  c o n s id e r a  e n  c a l id a d  d e  s e r v ic io , y o t r a  p a r t e , p a r a  m e d i r la s p e r c e p c io n e s 

d e r e s u l t a d o e n c a l id a d d e s e r v ic io . 

L a s e x p e c t a t iv a s s e g ú n lo s a u t o r e s h a c e n r e f e r e n c ia a l n iv e l d e s e r v ic io e s p e r a d o p o r 

e l  c l ie n t e  d e  u n  t ip o  g e n é r ic o  d e  e m p r e s a  m ie n t r a s  q u e  la s  p e r c e p c io n e s  s e 

r e la c io n a n  c o n  la  " e m p r e s a  X Y Z "  c u y a  c a l id a d  d e  s e r v ic io  s e  in v e s t ig a .  E l 

 
 

 1 
L a s d i e z d i m e n s i o n e s d e l a c a l i d a d d e s e r v i c i o p e r c ib i d a f u e r o n e x p l i c a d a s e n e l c a p í t u l o p r i m e r o d e e s t a i n v e s t i g a c ió n e n e l 

s u b e p í g r a f e r e f e r i d o a l a c a l i d a d d e s e r v i c io p e r c i b id a c o m o v a r ia b l e d e n a t u r a l e z a m u l t id i m e n s i o n a l. 
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c u e s t io n a r io  s e  d iv id e  e n t o n c e s  e n  d o s  p a r t e s :  e n  la  p r im e r a  p a r t e  s e  a g r u p a n  la s 

s e n t e n c ia s  d e  e x p e c t a t iv a s y  e n la  s e g u n d a  p a r t e la s d e  p e r c e p c io n e s .  C a d a 

s e n t e n c ia s e a s o c ia a u n a  e s c a la  d e s ie t e p u n t o s  q u e  v a r í a d e s d e m u y e n 

d e s a c u e r d o  ( 1 ) h a s t a  m u y d e  a c u e r d o  ( 7 ) , n o  t e n ie n d o  la s p u n t u a c io n e s in t e r m e d ia s 

n in g u n a p u n t u a c ió n v e r b a l y a lg u n a s s e n t e n c ia s s e e n u n c ia n d e f o r m a n e g a t iv a . 

D e f in id a  la e s c a la d e m e d id a d e 9 7 í t e m s , lo s a u t o r e s d e la h e r r a m ie n t a la s o m e t e n  a 

u n a  p r u e b a  p a r a  e l p r im e r t a m iz a d o . U n a  p r im e r a  r e c o le c t a  d e d a t o s s e s u m in is t r ó a 

u n a  m u e s t r a  d e  d o s c ie n t o s  e n c u e s t a d o s 
2
  y  s e  s o l ic i t ó  u n a  p u n t u a c ió n  d e 

e x p e c t a t iv a s  ( E ) y  o t r a  d e  p e r c e p c io n e s  ( P ) , c a lc u lá n d o s e  la  c a l id a d  p e r c ib id a  c o m o 

la d i f e r e n c ia  e n t r e  e x p e c t a t iv a s y  p e r c e p c io n e s ( Q = E - P ) . A p a r t i r d e e s t a in f o r m a c ió n 

e l a u t o r s ig u ie r e  la  s ig u ie n t e  s e c u e n c ia  i t e r a t iv a : 1 ) C ó m p u t o d e l c o e f ic ie n t e A lp h a d e 

C r o n b a c h  d e  f o r m a  s e p a r a d a p a r a c a d a d im e n s ió n c o n  o b je t o d e a n a l iz a r la f ia b i l id a d 

d e l  in s t r u m e n t o  d e  m e d id a ,  2 )  C ó m p u t o  d e  la s  c o r r e la c io n e s  d e  la  p u n t u a c ió n  d e 

c a d a  í t e m  c o n  la  s u m a  d e l t o t a l d e la s p u n t u a c io n e s d e lo s í t e m s q u e c o n f ig u r a n u n a 

m is m a  d im e n s ió n  p a r a  s u p r im i r  lo s  í t e m s  d e  d é b i le s  c o r r e la c i o n e s  y  q u e  p r o d u c e n 

c a í d a s  f u e r t e s  e n  e l v a lo r  d e l c o e f ic ie n t e  A lp h a .  E l im in a d o s  lo s  í t e m s  s e  v u e lv e  a l 

p a s o  1 ,  r e p i t ié n d o s e  la  s e c u e n c ia  h a s t a  d is m in u i r  e l  n ú m e r o  d e  í t e m s  a  5 4 .  3 ) 

D e s a r r o l lo  d e  u n  a n á l is is  f a c t o r ia l d e  c o m p o n e n t e s  p r in c ip a le s  d e  la s  p u n t u a c io n e s 

d i f e r e n c ia s  d e  lo s  5 4  í t e m s ,  e n  1 0  f a c t o r e s ,  p a r a  v e r i f ic a r la  d im e n s io n a l id a d  d e  la 

e s c a la  e n  s u  c o n ju n t o . L o s  r e s u l t a d o s  d e  lo s d ie z f a c t o r e s s o lu c ió n  s u g ie r e n  q u e  t a l 

v e z  s e a  n e c e s a r ia  u n a  r e d u c c ió n  e n  e l n ú m e r o  d e  d im e n s io n e s  d e l d o m in io  c a l id a d 

d e s e r v ic io y a lg u n a r e a s ig n a c ió n  d e  a lg u n o s  í t e m s ;  4 )  R e e s t r u c t u r a c ió n  d e  la s 

d im e n s io n e s  y  r e a s ig n a c ió n  d e  lo s  í t e m s .  P a r a  e l im in a r  a lg u n o s  í t e m s ,  r e a s ig n a r 

o t r o s  y  c o n s e c u e n t e m e n t e  r e d u c i r  e l  n ú m e r o  d e  d im e n s io n e s  d e l  in s t r u m e n t o ,  s e 

r e in ic ia  la  i t e r a c ió n  c a lc u la n d o  d e  n u e v o  lo s  c o e f ic ie n t e s  A lp h a , la s  c o r r e la c io n e s  d e 

lo s  í t e m s - c o n ju n t o  e n  c a d a  d im e n s ió n  y  r e e x a m in a n d o  la  n u e v a  e s t r u c t u r a  f a c t o r ia l . 

E s t a  r e t r o a l im e n t a c ió n  s e  r e p i t ió  v a r ia s  v e c e s  f in a l iz a n d o  la  i t e r a c ió n c o n u n c o n ju n t o 

d e 3 4 í t e m s e n s ie t e d im e n s io n e s d i f e r e n t e s . 

 
 

2 
L a m u e s t r a e n c u e s t a d a f u e d e 2 5 a ñ o s o m a y o r e s , d i v i d id o s e q u i t a t i v a m e n t e e n t r e h o m b r e s y m u j e r e s y s e r e a l i z a c o n e l o b j e t o d e e v a l u a r l a e s c a l a e n 

c i n c o c a t e g o r í a s d e s e r v i c i o s d i f e r e n t e s , e n c u e s t á n d o s e c u a r e n t a u n i d a d e s m u e s t r a l e s e n c a d a u n a d e e l l a s , v e r i f i c a n d o l a c o n d i c i ó n d e s e r c l i e n t e s 

h a b i t u a l e s d e l s e r v i c i o . 
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D e  la s  d ie z  d im e n s io n e s  o r ig in a le s  c in c o  n o  s e  m o d i f ic a n  ( t a n g ib i l id a d ,  f ia b i l id a d , 

c a p a c id a d  d e  r e s p u e s t a ,  c o m p r e n s ió n  y  a c c e s ib i l id a d )  y  lo s  í t e m s  q u e  f o r m a n  la s 

o t r a s  c in c o  d im e n s io n e s  s e  f u n d e n  d e f in ie n d o  d o s  n u e v a s  d im e n s io n e s  ( c o r t e s í a , 

c o m u n ic a c ió n  y  c r e d ib i l id a d  e n  u n a  d im e n s ió n  y  s e g u r id a d  y  c o m p e t e n c ia  e n  la  o t r a 

d im e n s ió n )  q u e  n o  s e  n o m b r a n  p u e s  p r e p a r a r o n  la s  c o n d ic io n e s  p a r a  u n  s e g u n d o 

t a m iz a d o . 

P a r a e v a lu a r e l in s t r u m e n t o d e 3 4 í t e m s s e p r o c e d e a u n a s e g u n d a p r u e b a , e n la q u e 

s e d e s a r r o l la  d e n u e v o e l p r o c e s o i t e r a t iv o . L a in f o r m a c ió n d e r iv a e s t a v e z d e c u a t r o 

m u e s t r a s  in d e p e n d ie n t e s d e  d o s c ie n t o s  c l ie n t e s q u e  s e  r e p a r t e n  d e  f o r m a  e q u i t a t iv a 

e n t r e  h o m b r e s  y  m u je r e s  3  .  L o s  r e s u l t a d o s  d i f ie r e n  u n  p o c o  d e  lo s  r e s u l t a d o s 

o b t e n id o s e n  la  p r im e r a  p u r i f ic a c ió n y s e h a c e n e c e s a r io  e l s e g u n d o  t a m iz a d o  d e  la 

e s c a la d e  3 4 í t e m s s ig u ie n d o la  s e c u e n c ia  i t e r a t iv a ; e l r e s u l t a d o e s la 

id e n t i f ic a c ió n  d e  u n a  e s c a la m á s c o r t a d e 2 2 í t e m s q u e r e c ib e e l n o m b r e d e S e r v q u a l 

r e p r e s e n t a n d o  c in c o  d im e n s io n e s . D e  la s  s ie t e  d im e n s io n e s  d e l p r im e r t a m iz a d o t r e s 

n o  s e  m o d i f ic a n  ( t a n g ib i l id a d ,  f ia b i l id a d ,  c a p a c id a d  d e  r e s p u e s t a )  m ie n t r a s  q u e  la s 

d o s  u l t im a s  d im e n s io n e s  ( s e g u r id a d  y  e m p a t í a )  a m p l í a n  s u  s ig n i f ic a d o  e n g lo b a n d o 

la s  s ie t e  d im e n s io n e s  o r ig in a le s : c o m u n ic a c ió n , c r e d ib i l id a d , s e g u r id a d , c o m p e t e n c ia , 

c o r t e s í a ,  c o m p r e n s ió n  y  a c c e s ib i l id a d .  L a  s e g u r id a d  im p l ic a  e l  c o n o c im ie n t o  y  la 

c o r t e s í a  d e  lo s  e m p le a d o s  ju n t o  c o n  s u  h a b i l id a d  p a r a  in s p i r a r  c o n f ia n z a  a l c l ie n t e 

t r a s m i t ié n d o le  s e g u r id a d  a  t r a v é s  d e  s u  c o m p e t e n c ia  ( e n g lo b a  la s  d im e n s io n e s : 

c o r t e s í a , s e g u r id a d , c o m p e t e n c ia  y  c r e d ib i l id a d ) . L a  e m p a t í a  s u p o n e  e l c u id a d o  y la 

a t e n c ió n  in d iv id u a l iz a d a  q u e  la  e m p r e s a  p r o p o r c io n a  a  s u s  c l ie n t e s  im p l ic a n d o  u n 

s e r v ic io  e s m e r a d o  y  u n  e s f u e r z o  p o r  c o n o c e r  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  c l ie n t e s  y 

e n c o n t r a r  e l  m o d o d e s a t is f a c e r la s ( e n g lo b a la s  d im e n s io n e s :  c o m u n ic a c ió n , 

c o m p r e n s ió n  y a c c e s ib i l id a d ) . L a s t r e s u l t im a s d im e n s io n e s : c a p a c id a d d e r e s p u e s t a , 

s e g u r id a d y e m p a t í a m id e n a s p e c t o s d e r e s u l t a d o d e l c o n t a c t o e n t r e e l p e r s o n a l y e l 

c l ie n t e . 
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E v a l u a c i ó n d e l a C a l i d a d d e l S e r v i c i o P e r c i b i d a e n l a S u c u r s a l 3 4 5 2 d e l B P A M a t a n z a s . 

4 6  

 

 

 

 

L a  e s c a la  d e  m e d id a  S e r v q u a l ,  e n  s u  f o r m a  f in a l ,  s e g ú n  lo s  a u t o r e s ,  e s  u n a 

c o n s t r u c c ió n  d e  s e g u n d o  o r d e n  p a r a  m e d i r la c a l id a d d e s e r v ic io p e r c ib id a f o r m a d a a 

p a r t i r  d e  c in c o  d im e n s io n e s  d e  c a l id a d  q u e  r e t ie n e n  la s  d ie z  d im e n s io n e s  o r ig in a le s 

c o n c e p t u a l iz a d a s s in n in g u n a p é r d id a d e in f o r m a c ió n . 

P a r a  e v a lu a r la s  e s  n e c e s a r io  m e d i r  e n  c a d a  u n a  d e  e l la s  u n a  e s c a la  L ik e r t  e n 

f o r m a t o  d e  r e s p u e s t a s  d e  7  p u n t o s . L a  c a l id a d  d e  la  t a n g ib i l id a d  s e  m id e  a  p a r t i r d e 

c u a t r o  í t e m s : e m p r e s a  c o n  e q u ip a m ie n t o  in f o r m á t ic o , in s t a la c io n e s  m a t e r ia le s  d e  la 

e m p r e s a  v is u a lm e n t e  a t r a c t iv a s , e m p le a d o s c o r r e c t a m e n t e v e s t id o s y c o n a p a r ie n c ia 

a d e c u a d a  y a s p e c t o  d e  la s in s t a la c io n e s  m a t e r ia le s d e  la  e m p r e s a e n r e la c ió n c o n e l 

t ip o  d e  s e r v ic io  o f e r t a d o . L a  c a l id a d  d e  la  f ia b i l id a d  s e  m id e  a  p a r t i r d e  c in c o  í t e m s : 

e m p r e s a  q u e  c u a n d o  s e  c o m p r o m e t e  a  h a c e r  a lg o  e n  c ie r t o  t ie m p o  lo  c u m p le , 

e m p r e s a  q u e  c u a n d o  lo s  c l ie n t e s  t ie n e n  p r o b le m a s  a d o p t a n  u n a  a c t i t u d  a m a b le  y 

a le n t a d o r a , e m p r e s a  d ig n a  d e  c o n f ia n z a , e m p r e s a  q u e  s u m in is t r a  lo s s e r v ic io s e n  e l 

t ie m p o  e n  q u e  a c o r d a r o n  h a c e r lo , e m p r e s a q u e t o m a n o t a s c o n e x a c t i t u d . L a c a l id a d 

d e  la  c a p a c id a d  d e  r e s p u e s t a  s e  m id e  a  p a r t i r  d e  c u a t r o  í t e m s :  e m p r e s a  q u e  n o 

d e b e r í a  e s p e r a r  q u e  h u b ie r a  d e  c o m u n i c a r a  lo s  c l ie n t e s  e l m o m e n t o  p r e c is o  e n  e l 

q u e  e n t r e g a r á n  lo s  s e r v ic io s ,  c l ie n t e s  q u e  n o  e s p e r a n  u n  s e r v ic io  r á p id o  d e  lo s 

e m p le a d o s , e m p le a d o s    q u e  n o a s e g u r a  u n  s e r v ic io  r á p id o , e m p le a d o s  q u e n o 

s ie m p r e e s t á n d is p u e s t o s a  a y u d a r a lo s c l ie n t e s y  e m p le a d o s q u e  e s t á n 

d e m a s ia d o   o c u p a d o s    p a r a   r e s p o n d e r   r á p id a m e n t e    a la s p e t ic io n e s  d e  lo s 

c l ie n t e s . L a c a l id a d  d e  la  s e g u r id a d  s e  m id e  a  p a r t i r d e  c u a t r o  í t e m s : c l ie n t e s  q u e 

s o n  c a p a c e s  d e  c o n f ia r  e n  lo s  e m p le a d o s  d e  la  e m p r e s a ,  c l ie n t e s  q u e  p u e d e n 

e f e c t u a r s u s t r a n s a c c io n e s c o n lo s e m p le a d o s d e la e m p r e s a c o n t o t a l   s e g u r id a d , 

e m p le a d o s  q u e  s o n  a m a b le s  y  e m p le a d o s  q u e  c o n s ig u e n  e l a p o y o  a d e c u a d o  d e  la s 

e m p r e s a s  p a r a  d e s a r r o l la r  c o r r e c t a m e n t e  s u  t r a b a jo .  P o r  ú l t im o ,  la  c a l id a d  d e  la 

e m p a t í a  s e  m id e a  p a r t i r  d e  c in c o  í t e m s :  e m p r e s a s  q u e  n o  d a n  a t e n c ió n 

in d iv id u a l iz a d a  a  lo s  c l ie n t e s ,  e m p le a d o s  q u e  n o  d a n  a t e n c ió n  p e r s o n a l iz a d a  a 

lo s  c l ie n t e s ,  e m p le a d o s  q u e  n o c o n o c e n la s n e c e s id a d e s d e lo s c l ie n t e s , e m p r e s a s 

q u e  n o  a c t ú a n  e n  e l  m e jo r  in t e r é s  d e  lo s  c l ie n t e s  y  h o r a r io s  d e  a p e r t u r a  d e  la 

e m p r e s a  q u e  n o  s o n  c o n v e n ie n t e s  p a r a  t o d o s  lo s  c l ie n t e s .  L a  e s c a la  d e  m e d id a 

S e r v q u a l e n s u f o r m a o r ig in a l s e m u e s t r a e n e l ( V e r A n e x o  4 ) . 
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2 . 2 . 2 R é p l i c a s y m o d i f i c a c i o n e s a l a e s c a l a d e m e d i d a S e v q u a l o r i g i n a l 

 

E n  r e la c ió n  a  la  f o r m a  d e  e n u n c ia d o  d e  lo s í t e m s e n s e n t id o n e g a t iv o s e p u e d e d e c i r 

q u e  d e  lo s  2 2  í t e m s  d e  la  e s c a la  S e r v q u a l  o r ig in a l ,  9  s o n  e n u n c ia d o s  e n  s e n t id o 

n e g a t iv o p u e s   s e a d o p t a r o n  la s r e c o m e n d a c io n e s d e  ( C h u r c h i l l ,  G . ,  1 9 7 9 )  q u e 

a c o n s e ja  e l u s o  d e  í t e m s c o n t e r m in o lo g í a s m e z c la d a s . S in e m b a r g o , ( B a b a k u s , E . y 

B o l le r ,  G . ,  1 9 9 2 ) ,  in d ic a n  q u e  e s t a  t e r m in o lo g í a  n e g a t iv a  d e  a lg u n o s  í t e m s  p a r e c e 

a f e c t a r a la e s t r u c t u r a f a c t o r ia l p a r a lo c u a l s e e x a m in a r o n lo s r e s u l t a d o s d e S e r v q u a l 

y  s e  c o m p r o b ó  q u e  d o s  d im e n s io n e s  ( c a p a c id a d  d e  r e s p u e s t a  y  e m p a t í a ) e s t a b a n 

c a r g a d a s  e n  s u  t o t a l id a d  c o n  í t e m s  d e  e n u n c ia d o s  n e g a t iv o s  p o r  lo  q u e  s e  d e b í a 

p r e s t a r c ie r t a a t e n c ió n a e s t e a s p e c t o . P o r s u p a r t e , ( C a r m a n , J . , 1 9 9 0 ) m a t iz a e l u s o 

d e  e s t a  m e z c la , b a s á n d o s e  e n  la  e x p e r ie n c ia  d e  la  a p l ic a c ió n  d e l in s t r u m e n t o  e n  u n 

h o s p i t a l .  E n  e s t e  e s t u d io , la   m e z c la d e  t e r m in o lo g í a s   l le v a a  d i f ic u l t a d e s d e 

c o m p r e n s ió n  d e l  e n u n c ia d o  p o r  p a r t e  d e  lo s  e n c u e s t a d o s ,  y  c o n s e c u e n t e m e n t e ,  a 

in t e r p r e t a c io n e s e r r ó n e a s . S ig u ie n d o  la s r é p l ic a s , lo s a u t o r e s  d e  la e s c a la d e m e d id  a 

S e r v q u a l c o n s id e r a r o n  o p o r t u n o  d e s a r r o l la r  u n  p r e t e s t p a r a  la  r e v is ió n  d e  la  e s c a la 

S e r v q u a l .  E n  d ic h o   e s t u d io ,   p r im e r o ,  la d e s v ia c ió n  e s t á n d a r  p a r a  lo s í t e m s 

e n u n c ia d o s   n e g a t iv a m e n t e f u e m u c h o m á s a l t a q u e p a r a lo s í t e m s    e n u n c ia d o s 

p o s i t iv a m e n t e , s e g u n d o , lo s í t e m s e n u n c ia d o s n e g a t iv a m e n t e p r e s e n t a n m a y o r g r a d o 

d e d i f ic u l t a d  e n  la  c o m p r e n s ió n  p o r  p a r t e  d e  lo s  c l ie n t e s  q u e  lo s  e n u n c ia d o s 

p o s i t iv a m e n t e . P o r  ú l t im o , lo s  c o e f ic ie n t e s  d e  f ia b i l id a d  A lp h a  d e  C r o n b a c h  s o b r e  la s 

p u n t u a c io n e s  d e s a ju s t e  p a r a  la s  d im e n s io n e s  c a r g a d a s  c o n  lo s  í t e m s  n e g a t iv o s 

( c a p a c id a d  d e  r e s p u e s t a  y  e m p a t í a )  s o n  m á s  b a jo s  q u e  e n  e l e s t u d io  o r ig in a l y  e n 

c o m p a r a c ió n    c o n  la s  d e m á s  d im e n s io n e s .  P o r  e s t a s  r a z o n e s ,  q u e  c o n f i r m a n  la s 

l im i t a c io n e s  d e m o s t r a d a s p o r ( C a r m a n , J . , 1 9 9 0 ) y ( B a b a k u s , E . y B o l le r , G . , 1 9 9 2 ) , 

s e  m o d i f ic a  la  t e r m in o lo g í a  d e  lo s í t e m s e n u n c ia d o s n e g a t iv a m e n t e  y la  t o t a l id a d  d e 

la s  s e n t e n c ia s  s e  e n u n c ia  p o s i t iv a m e n t e  e n  la  e s c a la  d e  m e d id a  S e r v q u a l r e v is a d o y 

s e  s u s t i t u y e n  y  m o d i f ic a n  la  f o r m a  d e  e n u n c ia d o  d e  a lg u n o s  o t r o s  í t e m s  p a r a 

a d a p t a r lo s  y  e n t e n d e r lo s  m e jo r .  L o s  c in c o  c r i t e r io s  y  la s  2 2  d e c la r a c io n e s 

c o n s id e r a n d o  e n t o n c e s a h o r a  e s t a s q u e d ó  d e la s ig u ie n t e f o r m a ( S e r v q u a l r e v is a d o ) : 

L a  p r im e r a  d im e n s ió n ,  la  c a l id a d  d e  la  t a n g ib i l id a d  e s  m e d id a  a  p a r t i r  d e  c u a t r o 

d e c la r a c io n e s :   e q u ip a m ie n t o   in f o r m á t ic o ,  in s t a la c io n e s   v is u a lm e n t e   a t r a c t iv a s , 
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a p a r ie n c ia  a d e c u a d a  d e  lo s  e m p le a d o s  y  e le m e n t o s  m a t e r ia le s  a t r a c t iv o s .  L a 

s e g u n d a  d im e n s ió n ,  la  c a l id a d  d e  la  f ia b i l id a d  e s  m e d id a  a  p a r t i r  d e  c in c o 

d e c la r a c io n e s : e m p le a d o s  q u e  c u m p la n  la s  p r o m e s a s , e m p le a d o s  q u e  m u e s t r e n  u n 

s in c e r o  in t e r é s  e n  s o lu c io n a r  lo s  p r o b le m a s ,  e m p le a d o s  q u e  r e a l iz a n  e l s e r v ic io  la 

p r im e r a  v e z  s in  e q u iv o c a r s e ,  e m p le a d o s  q u e  c o n c lu y e n  e l  s e r v ic io  e n  e l  t ie m p o 

e s p e r a d o  y  e m p le a d o s  q u e  r e a l iz a n  e l  s e r v ic io  e n  g e n e r a l  s in  e r r o r e s .  L a  t e r c e r a 

d im e n s ió n ,  la  c a l id a d  d e  la  c a p a c id a d  d e  r e s p u e s t a  e s  m e d id a  a  p a r t i r  d e  c u a t r o 

d e c la r a c io n e s :  e m p le a d o s   c o m u n ic a t iv o s ,  e m p le a d o s  r á p id o s  e n  la  p r e s t a c ió n  d e l 

s e r v ic io ,  e m p le a d o s  s ie m p r e  d is p u e s t o s  a  a y u d a r  a  lo s  c l ie n t e s  y  e m p le a d o s  q u e 

r e s p o n d e n  s ie m p r e  d e  f o r m a  a d e c u a d a  a  la s  in q u ie t u d e s d e  lo s c l ie n t e s . L a  c u a r t a 

d im e n s ió n ,  la  c a l id a d  d e  la  s e g u r id a d  s e  m id e  a  p a r t i r  d e  c u a t r o  d e c la r a c io n e s : lo s 

e m p le a d o s t r a n s m i t e n  c o n f ia n z a , s e  s i e n t e  s e g u r o  e l c l ie n t e  c o n  e l s e r v ic io q u e s e le 

o f r e c e ,  s o n  s ie m p r e  a m a b le s  lo s  e m p le a d o s  y  t ie n e n  lo s  e m p le a d o s  c o n o c im ie n t o s 

s u f ic ie n t e s  p a r a  r e s p o n d e r  la s  p r e g u n t a s  d e  lo s  c l ie n t e s .  L a  q u in t a  d im e n s ió n ,  la 

c a l id a d  d e  la  e m p a t í a  s e  m id e  a  p a r t i r  d e  c in c o  d e c la r a c io n e s :  lo s  e m p le a d o s  le 

p r e s t a n  a t e n c ió n  in d iv id u a l iz a d a  a  lo s  c l ie n t e s , e l h o r a r io  d e  t r a b a jo  d e  la  e n t id a d  e s 

a d e c u a d o  y  c o n v e n ie n t e ,  lo s  e m p le a d o s  le  p r e s t a n  a t e n c ió n  p e r s o n a l iz a d a  a  lo s 

c l ie n t e s , s e  p r e o c u p a n  lo s  e m p le a d o s p o r lo s m e jo r e s in t e r e s e s d e  lo s c l ie n t e s y lo s 

e m p le a d o s c o m p r e n d e n la s n e c e s id a d e s d e lo s c l ie n t e s . 

E n  r e la c ió n  a  la  p r o p ia  g e n e r a l id a d  d e  la  e s c a la  lo s  a u t o r e s  p la n t e a n  q u e  f u e 

d is e ñ a d a  p a r a  s e r  a p l ic a b le  e n  u n  a m p l io  a b a n ic o  d e  s e r v ic io s  y  d e  o r g a n iz a c io n e s 

d e d is t r ib u c ió n . S in e m b a r g o , e n u n a d e la s r é p l ic a s , ( B a b a k u s , E . y B o l le r , G . , 1 9 9 2 ) , 

e s t a b le c e n q u e n o p u e d e s e r f r u c t í f e r o p e r s e g u i r e l d e s a r r o l lo d e e s c a la s d e m e d id a 

d e  c a l id a d  d e  s e r v ic io  e s t á n d a r e s , a p l ic a b le s  a  u n a  a m p l ia  g a m a  d e  s e r v ic io s y q u e 

m e d id a s  d is e ñ a d a s  p a r a  in d u s t r ia s  d e  s e r v ic io s  e s p e c í f ic o s  p u e d e n  s e r u n a  v í a  d e 

in v e s t ig a c ió n  m á s  v ia b le  a  s e g u i r . E n  la  m is m a  l í n e a , ( C a r m a n , J . , 1 9 9 0 ) in d ic a  q u e 

lo s  í t e m s  d e b e n  s e r  a d a p t a d o s  p a r a  c a d a  t ip o  d e  s e r v ic io s ,  d is t in t o s  a  lo s 

in v e s t ig a d o s  p o r  ( P a r a s u r a m a n ,  A ,  Z e i t h a m l ,  V ,  y  B e r r y ,  L  , 1 9 8 8 ) ,  l le g a n d o  a  la 

c o n c lu s ió n  d e  q u e  la  e s c a la  d e  m e d id a  S e r v q u a l o r ig in a l n o  e s  v á l id a  p a r a  m e d i r la 

c a l id a d  d e  s e r v ic io s  e n  a lg u n o s  s e c t o r e s .  P o r  e je m p lo ,  la  in v e s t ig a c ió n  r é p l ic a  d e 

F in n  y  L a m b  ( 1 9 9 1 ) n o  s o p o r t a  la  p r o p o s ic ió n  d e  q u e  e s a  e s c a la  d e  m e d id a  p u e d a 
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s e r  u t i l iz a d a  e s p e c í f ic a m e n t e  p a r a  v a lo r a r  la  p e r c e p c ió n  d e  c a l id a d  d e  s e r v ic io  e n 

d is t r ib u c ió n  c o m e r c ia l ,  a l ig u a l q u e  K o e le m e i je r  ( 1 9 9 1 ) .  P la n t e á n d o s e  q u e  la  c a u s a 

m á s  p r o b a b le  e s  q u e  la s  c a t e g o r í a s u t i l iz a d a s e n  e l d e s a r r o l lo  d e  S e r v q u a l s o n  m u y 

d i f e r e n t e s  a  la  d e  la  d is t r ib u c ió n  d e  p r o d u c t o s ,  y  c la r a m e n t e  e s t á n  m á s  c e r c a  d e l 

s e r v ic io  p u r o  q u e  d e l c o n t in u o  s e r v ic io  p u r o - p r o d u c t o . A p e s a r d e lo a n t e r io r , e s ju s t o 

r e c o n o c e r  q u e  e s t a  n e c e s id a d  d e  a d a p t a c ió n  e s  s u g e r id a  y a  p o r  la  a u t o r a  d e  la 

e s c a la  d e  m e d id a  S e r v q u a l ,  q u ie n  in d ic a  q u e  a u n q u e  S e r v q u a l p u e d e  s e r  u t i l iz a d o 

b a jo  la  f o r m a  a c t u a l  p a r a  e v a lu a r  y  c o m p a r a r  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  e n  u n a  g r a n 

v a r ie d a d  d e e m p r e s a s  o u n id a d e s d e n t r o d e u n a e m p r e s a , c o n v ie n e p r o c e d e r a u n a 

a d a p t a c ió n  a p r o p ia d a  d e l  in s t r u m e n t o  c u a n d o  s e  t r a t e  d e  e s t u d ia r  u n a  c a t e g o r í a 

ú n ic a d e s e r v ic io . 

P o c o s s o n lo s e s t u d io s s o b r e la s d e f ic ie n c ia s y c a u s a s p r e s e n t e s e n la s e m p r e s a s d e 

s e r v ic io  y  lo s  q u e  lo  h a c e n  s e  a p r o p ia n  p r á c t ic a m e n t e  d e l e s t u d io  d e s a r r o l la d o  p o r 

( P a r a s u r a m a n ,  A ,  Z e i t h a m l ,  V ,  y  B e r r y ,  L  , 1 9 9 3 ) ,  Z e i t h a m l  y  B e r r y  ( 1 9 9 3 ) .  L o s 

e s t u d io s  d e  V a l ls , V ig i l y  R o m e r o  ( 2 0 0 3 ) 
4
 y N o d a  ( 2 0 0 4 ) 

5
 s í h a c e n  r e f e r e n c ia  a  e s t a 

t e m á t ic a . 

2 . 3  D e s a r r o l l o  d e  l a  e s c a l a  p a r a  l a  m e d i c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  p e r c i b i d a  e n 

i n s t i t u c i o n e s  b a n c a r i a s  c u b a n a s  r e s p e c t o  a  S e r v q u a l  R e v i s a d o :  P r o p u e s t a 

B a n s e r v 

P a r a  la  m e d ic ió n  d e  la  c a l id a d  p e r c ib id a  e n  u n a  in s t i t u c ió n  b a n c a r ia  d e  c u a lq u ie r t ip o 

h a y q u e  c o n o c e r c u á le s s o n  lo s e le m e n t o s ( d im e n s io n e s y a t r ib u t o s ) q u e  c o n s id e r a n 

lo s c l ie n t e s p a r a t e n e r c a l id a d e n s u s s e r v ic io s . 

E l d is e ñ o  d e  la  e s c a la  d e  m e d id a  p a r a  la s  in s t i t u c io n e s  b a n c a r ia s  c u b a n a s  d e l B P A 

c o m e n z ó  c o n  e l d e s a r r o l lo  d e  u n a  in v e s t ig a c ió n  e x p lo r a t o r ia  e n  d iv e r s a s  s u c u r s a le s 

d e l p a í s c o n e l p r o p ó s i t o d e p r o p o n e r u n a n u e v a e s c a la d e m e d id a p a r a la  m e d ic ió n y 

v a lo r a c ió n  d e la  c a l id a d d e s e r v ic io  p e r c ib id a e n in s t i t u c io n e s d e l B P A . 

P a r a  e l c u m p l im ie n t o  d e  d ic h o  o b je t iv o  ( D í a z Y . y P o n s , R . ,  2 0 0 5 ) d e s a r r o l la r o n  u n a 

 
 

 

4 
A p l i c a n e n e s t e e s t u d i o e l a n á l i s i s d e l a s d e f i c i e n c i a s y c a u s a s p r e s e n t e s e n e l s e r v i c i o q u e p r o p o n e n P a r a s u r a m a n , Z e i t h a m l y B e r r y ( 1 9 9 3 ) . 

5 
A n a l i z a n l a s d i m e n s io n e s e s e n c ia l e s d e 5 f a c t o r e s f u n d a m e n t a l e s e n e l d e s e m p e ñ o o r g a n i z a c i o n a l : s a t i s f a c c ió n d e l c l i e n t e i n t e r n o , c a p a c i t a c ió n , 

t e c n o l o g í a , s u m i n i s t ro s y d i r e c c ió n . 
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in v e s t ig a c ió n  c u y o o b je t iv o c o n t e n í a : 

 

 
1. .  V e r  s i e x is t e  t o t a l c o in c id e n c ia  e n t r e  lo s  c r i t e r io s  y  a t r ib u t o s  d e l in s t r u m e n 

t o S e r v q u a l  y  lo s  q u e  c o n s id e r a n  c l ie n t e s  y  p r o f e s io n a le s  d e l  B P A  c o m 

o e le m e n t o s e s e n c ia le s d e c a l id a d d e s e r v ic io p e r c ib id a . 

2. .  V a l id a r  la  e s c a la  d e  m e d id a  p a r t ie n d o  d e  lo s  c r i t e r io s  d e  e v a lu a c ió n 

d e e s c a la s . 

P a r a  lo g r a r e l c u m p l im ie n t o d e l p r im e r o b je t iv o lo s a u t o r e s d e s a r r o l la r o n u n a r e c o g id a 

d e  in f o r m a c ió n  a  t r a v é s  d e  t é c n ic a s  c u a l i t a t iv a s ,  e n  e s t e  c a s o ,  e n t r e v is t a s  e n 

p r o f u n d id a d  y  d in á m ic a s  d e  g r u p o .  E s t a s  t é c n ic a s  le s  p e r m i t ie r o n  c o n o c e r  lo s 

e le m e n t o s  q u e  lo s  c l ie n t e s  y  p r o f e s io n a le s  d e l  s e c t o r  c o n s id e r a n  f u n d a m e n t a le s 

c u a n d o  ju z g a n  la  c a l id a d  d e  lo s  s e r v ic io s  b a n c a r io s .  L o s  r e s u l t a d o s  o b t e n id o s ,  d e 

m a n e r a g e n e r a l , s e m u e s t r a n e n la T a b l a # 2 . 1 . 

T a b l a 2 . 1 : R e s u l t a d o s d e l e s t u d i o c u a l i t a t i v o a S e r v q u a l r e v i s a d o 

 

C r i t e r i o s E l i m i n ó M o d i f i c ó A g r e g ó M a n t u v o T o t a l e s 

T a n g ib i l id a d - 2 2 2 6 

A m b ie n t a c ió n - - 4 - 4 

F ia b i l id a d 2 2 1 1 4 

C a p a c id a d  d e R e s p u e s t a 2 - 2 2 4 

S e g u r id a d 2 - 2 2 4 

E m p a t í a 3 1 2 1 4 

T o t a l e s 9 5 1 3  8 2 6 .  

 
F u e n t e : D í a z y P o n s ( 2 0 0 5 ) . 

 

 
C o n  lo s r e s u l t a d o s e x p u e s t o s s e  d e m o s t r ó  q u e  n o  e x is t í a  t o t a l c o in c id e n c ia e n t r e lo s 

c r i t e r io s y a t r ib u t o s d e l in s t r u m e n t o S e r v q u a l y lo s q u e c o n s id e r a n  c l ie n t e s  y 

p r o f e s io n a le s d e  s u c u r s a le s d e l B P A  c o m o e le m e n t o s e s e n c ia le s e n la p r e s t a c ió n d e l 

s e r v ic io , p o r lo t a n t o s e h iz o n e c e s a r io  t e n e r p r e s e n t e o t r o s e le m e n t o s q u e s e a ju s t a n 

a la s p a r t ic u la r id a d e s  d e  C u b a .  E s t o s  e le m e n t o s  q u e d a r o n  c o n f o r m a d o s  c o n  6 

c r i t e r io s  ( d im e n s io n e s )   y 2 6 d e c la r a c io n e s ( a t r ib u t o s ) ,  t e n ie n d o e n c u e n t a lo s 

c a m b io s  m e n c io n a d o s  p r e c e d e n t e m e n t e . A  e s t o s  n u e v o s  e le m e n t o s  s e  le d e c id ie r o n 

l la m a r B a n s e r v ( S e r v ic io B a n c a r io ) lo s c u a le s s e m u e s t r a n e n la T a b la  2 . 2 . 
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T a b l a 2 . 2 : P r o p u e s t a i n i c i a l d e l a e s c a l a d e m e d i d a B a n s e r v 

 
1 T a n g i b i l i d a d 

1 . 1 E q u ip a m ie n t o  m o d e r n o . 

1 . 2 In  s t a la c io n e s a t r a c t iv a s . 

1 . 3 M o b i l ia r io  c o n f o r t a b le y a t r a c t iv o . 

1 . 4 C o m o d id a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t ie m p o d e e s p e r a . 

1 . 5 A p a r ie n c ia  a d e c u a d a d e lo s e m p le a d o s . 

1 . 6 M e d io s d e t r a b a jo y d o c u m e n t a c ió n a t r a c t iv o s . 

2 A m b i e n t a c i ó n 

2 . 7 I lu m in a c ió n  a d e c u a d a . 

2 . 8 C l im a t iz a c ió n  a g r a d a b le . 

2 . 9 D e c o r a c ió n  a t r a c t iv a . 

2 . 1 0 U t i l iz a c ió n  d e in f o r m a c ió n v is ib le  r e la c io n a d a  c o n lo s s e r v ic io s  b a n c a r io s . 

3 F i a b i l i d a d 

3 . 1 1 E m p le a d o s q u e p r e s t a n e l s e r v ic io e n c o r r e s p o n d e n c ia c o n lo p r o m e t id o . 

3 . 1 2 E m p le a d o s q u e m u e s t r e n s in c e r o in t e r é s e n s o lu c io n a r s u s p r o b le m a s . 

3 . 1 3 E m p le a d o s q u e r e a l iz a n  e l s e r v ic io s in  e r r o r e s . 

3 . 1 4 E m p le a d o s q u e la b o r e n  c o n o r g a n iz a c ió n a l p r e s t a r e l s e r v ic io . 

4 C a p a c i d a d  d e r e s p u e s t a 

4 . 1 5 E m p le a d o s  c o m u n ic a t iv o s . 

4 . 1 6 E m p le a d o s  s ie m p r e a m a b le s . 

4 . 1 7 E m p le a d o s  r á p id o s e n la  p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io . 

4 . 1 8 E m p le a d o s d is p u e s t o s a o r ie n t a r a l c l ie n t e r e s p e c t o c u a lq u ie r n e c e s id a d . 

5 S e g u r i d a d 

5 . 1 9 E m p le a d o s c o n c o n o c im ie n t o s s u f ic ie n t e s p a r a r e s p o n d e r s u s p r e g u n t a s . 

5 . 2 0 E m p le a d o s q u e lo  h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v ic io o f r e c id o . 

5 . 2 1 E m p le a d o s q u e m u e s t r e n s e r ie d a d  e n la  p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io . 

5 . 2 2 E m p le a d o s  q u e g a r a n t ic e n t o t a l c o n f id e n c ia l id a d  d e la  in f o r m a c ió n . 

6 E m p a t í a 

6 . 2 3 E m p le a d o s  q u e a t ie n d e n  d i f e r e n c ia d a m e n t e a s u s c l ie n t e s . 

6 . 2 4 H o r a r io d e t r a b a jo c o n v e n ie n t e y a d e c u a d o . 

6 . 2 5 E m p le a d o s q u e m u e s t r a n t o t a l a t e n c ió n m ie n t r a s p r e s t a n e l s e r v ic io . 

6 . 2 6 C o n d ic io n e s  p r o p ic ia s p a r a e l e s t a c io n a m ie n t o . 

 
F u e n t e : D í a z y P o n s ( 2 0 0 5 ) . 

 

 
L a  e s c a la  d e  m e d id a  B a n s e r v  r e s u l t a  t e n e r  v a l id e z  d e  c o n t e n id o .  E l  a n á l is is  d e 

v a l id e z  d e  u n a  e s c a la  p r e t e n d e  c o n o c e r  s i  e s t a  m id e  lo  q u e  e f e c t iv a m e n t e  e l 

in v e s t ig a d o r  d e s e a  m e d i r .  A  p a r t i r  d e  e s t e  c r i t e r io  s e  r e a l iz ó  u n a  a m p l ia  r e v is ió n 

b ib l io g r á f ic a  d e l o b je t o  d e  e s t u d io , la  in v e s t ig a c ió n  p a r t ió  d e l in s t r u m e n t o  S e r v q u a l e l 

c u a l  e s  u t i l iz a d o  u n iv e r s a lm e n t e  p a r a  m e d i r  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  e n 
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s e r v ic io s  p u r o s  c o m o  la  b a n c a ,  a d e m á s  S e r v q u a l  f u e  e l  p u n t o  d e  p a r t id a  y  s e 

a s u m ie r o n  c o n c e p t o s  y  d e f i n ic io n e s  in c lu id o s e n  é l , r e t o m á n d o s e  s u s d im e n s io n e s y 

a s p e c t o s  b á s ic o s  p o r  lo  q u e  s e  c o n s id e r ó  q u e  e l  in s t r u m e n t o  p r o p u e s t o  p o s e í a 

v a l id e z d e c o n t e n id o . 

P a r a  c u m p l i r  e l s e g u n d o  o b je t iv o  s e  c a lc u ló  e l c o e f ic ie n t e  A lp h a  d e  C r o n b a c h  y  s e 

r e a l iz ó  u n  a n á l is i s  f a c t o r ia l d e  c o m p o n e n t e s  p r in c ip a le s  c o n  e l o b je t iv o  d e  e n c o n t r a r 

lo s  f a c t o r e s  d e  la  e s c a la  y  lo s  i t e m s  q u e  r e p r e s e n t a n  c a d a  u n a  d e  la s d im e n s io n e s . 

L o s  A lp h a  d e  C r o n b a c h  d e  B a n s e r v  p a r a  la s  d im e n s io n e s  a m b ie n t a c ió n  y  e m p a t í a 

l le v a r o n  a  r e c h a z a r  la  e s c a l a  d e  m e d id a  B a n s e r v  in ic ia l  p o r  t e n e r  p u n t u a c io n e s 

in f e r io r e s a 0 . 7 . V e r T a b la # 2 . 3 

T a b l a 2 . 3 : C o e f i c i e n t e A l p h a d e C r o n b a c h  d e B a n s e r v 

 
 
 
 

C r i t e r i o s 

 
 
 

T a n g i b i l i d a d 

 
 
 

A m b i e n t a c i ó n 

 
C a p a c i d a d 

d e 

r e s p u e s t a 

 
 
 

F i a b i l i d a d 

 
 
 

E m p a t í a 

 
E s c a l a 

e n s u 

c o n j u n t o 

 

A lp h a 

 

0 . 9 0 0 

 
0 . 6 8 2 

 

0 . 7 7 6 

 

0 . 7 7 6 

 
0 . 5 7 5 

 

0 . 9 9 1 

 
F u e n t e : D í a z , Y . y P o n s , R . ( 2 0 0 5 ) . 

 

 
P o s t e r io r m e n t e  lo s a u t o r e s d e  la  e s c a la  d e  m e d id a  r e a l iz a r o n  u n  a n á l is is f a c t o r ia l d e 

c o m p o n e n t e s  p r in c ip a le s  p a r a  r e a s ig n a r  d e c la r a c io n e s  y / o  d e f in i r  n u e v o s  c r i t e r io s . 

P a r a  la  r e a s ig n a c ió n  d e  d e c la r a c io n e s  a  lo s  c r i t e r io s  s e  u t i l iz ó  la  m a t r iz  d e 

c o m p o n e n t e s  r o t a d o s c o n  la  r o t a c ió n  o b l ic u a  V a r im a x . E s t a  m a t r iz in d ic a  e s t r u c t u r a r 

e l in s t r u m e n t o  e n  5  c r i t e r io s q u e a g r u p a n a 2 5 d e c la r a c io n e s ( e x p l ic a n e l 7 7 . 1 %  d e la 

v a r ia n z a e x p l ic a d a ) ( B a n s e r v f in a l ) , lo c u a l s e e n c u e n t r a e n la T a b la # 2 . 4 .  

T a b l a 2 . 4 : P r o p u e s t a f i n a l d e l a e s c a l a d e m e d i d a B a n s e r v  f i n a l 

 

1 T a n g i b i l i d a d 

1 . 1 E q u ip a m ie n t o  m o d e r n o 

1 . 2 I n s t a la c io n e s a t r a c t iv a s 

1 . 3 M o b i l ia r io  c o n f o r t a b le y a t r a c t iv o 

1 . 4 M e d io s d e t r a b a jo y d o c u m e n t a c ió n a t r a c t iv o s 

1 . 5 I lu m in a c ió n  a d e c u a d a 

1 . 6 C l im a t iz a c ió n  a g r a d a b le 
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1 . 7 D e c o r a c ió n  a t r a c t iv a 

2 F i a b i l i d a d 

2 . 8 E m p le a d o s q u e m u e s t r e n s in c e r o in t e r é s e n s o lu c io n a r s u s p r o b le m a s . 

2 . 9 E m p le a d o s q u e r e a l iz a n  e l s e r v i c io s in  e r r o r e s . 

2 . 1 0 E m p le a d o s q u e la b o r e n  c o n o r g a n iz a c ió n a l p r e s t a r e l s e r v ic io . 

2 . 1 1 E m p le a d o s  c o m u n ic a t iv o s . 

2 . 1 2 E m p le a d o s  s ie m p r e a m a b le s . 

2 . 1 3 E m p le a d o s q u e m u e s t r e n s e r ie d a d  e n la  p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io 

2 . 1 4 E m p le a d o s q u e m u e s t r a n t o t a l a t e n c ió n m ie n t r a s p r e s t a n e l s e r v ic io . 

3 F a c i l i d a d e s 

3 . 1 5 C o m o d id a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t ie m p o d e e s p e r a 

3 . 1 6 U t i l iz a c ió n  d e in f o r m a c ió n v is ib le  r e la c io n a d a  c o n lo s s e r v ic io s  b a n c a r io s . 

3 . 1 7 E m p le a d o s r á p id o s e n la  p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io 

3 . 1 8 H o r a r io d e t r a b a jo c o n v e n ie n t e y a d e c u a d o . 

4 S e g u r i d a d 

4 . 1 9 A p a r ie n c ia  a d e c u a d a d e lo s e m p le a d o s 

4 . 2 0 E m p le a d o s q u e p r e s t a n e l s e r v ic io e n c o r r e s p o n d e n c ia c o n lo p r o m e t id o . 

4 . 2 1 E m p le a d o s d is p u e s t o s a o r ie n t a r a l c l ie n t e r e s p e c t o c u a lq u ie r n e c e s id a d . 

4 . 2 2 E m p le a d o s c o n c o n o c im ie n t o s s u f ic ie n t e s p a r a r e s p o n d e r s u s p r e g u n t a s . 

4 . 2 3 E m p le a d o s q u e lo  h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v ic io o f r e c id o . 

5 E m p a t í a 

5 . 2 4 E m p le a d o s  q u e g a r a n t ic e n t o t a l c o n f id e n c ia l id a d  d e la  in f o r m a c ió n . 

5 . 2 5 E m p le a d o s q u e a t ie n d e n  d i f e r e n c ia d a m e n t e a s u s c l ie n t e s . 

 

F u e n t e : D í a z , y P o n s ( 2 0 0 5 ) .  

 
 

D e b id o  a  q u e  la  e s c a la  d e  m e d id a  r e s u l t ó  s e r n o f ia b le a t e n d ie n d o a la a s ig n a c ió n d e 

í t e m s  p o r  c r i t e r io s  y  q u e  a d e m á s  lo s  g u s t o s ,  p r e f e r e n c ia s  y  n e c e s id a d e s  d e  la s 

p e r s o n a s c a m b ia n  c o n s t a n t e m e n t e , s e  d e c id ió  p a r t i r d e B a n s e r v f in a l p a r a h a c e r u n a 

n u e v a  in v e s t ig a c ió n  e x p lo r a t o r ia  ju n t o  a  u n  e s t u d io  m á s  p r o f u n d o  y  a m p l io .  E s t e 

n u e v o  e s t u d io  p o s ib i l i t a r í a  c o n o c e r  s i  lo s  e le m e n t o s  q u e  lo s  c l ie n t e s  c o n s id e r a r o n 

p r im o r d ia le s  p a r a  m e d i r  la  c a l id a d  d e  lo s  s e r v ic io s  b a n c a r io s ,  d u r a n t e  la  a n t e r io r 

in v e s t ig a c ió n ,  s e  m a n t ie n e n  in v a r ia b le s  o  n o ,  p e r m i t ie n d o  r e a l iz a r  lo s  a ju s t e s 

p e r t in e n t e s a  B a n s e r v p a r a  d e  e s t a  f o r m a  e n c o n t r a r e le m e n t o s m á s f ia b le , p r o p ia d e 

d e l s is t e m a b a n c a r io c u b a n o . 

2 3 . 1 . I n v e s t i g a c i ó n R e s p e c t o a B a n s e r v : P r o p u e s t a B a n s e r v q u a l 

 
 

P a r a  e l c u m p l im ie n t o  d e  d ic h o  o b je t iv o  ( D í a z Y . y P o n s , R . ,  2 0 0 5 ) d e s a r r o l la r o n  u n a 
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in v e s t i g a c ió n  c u y o  o b je t iv o  c o n t e n í a : V e r s i e x is t e t o t a l c o in c id e n c ia e n t r e lo s c r i t e r io s 

y  a t r ib u t o s  d e l in s t r u m e n t o  B a n s e r v  y  lo s  q u e  c o n s id e r a n  c l ie n t e  y p r o f e s io n a le s d e l 

B P A  c o m o  e le m e n t o s  e s e n c ia le s  d e  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a ;  y  v a l id a r la  e s c a la 

d e  m e d id a  p a r t ie n d o  d e  lo s  c r i t e r io s  d e  e v a lu a c ió n  d e  e s c a la s .  P a r a  u t i l iz a r o n  la 

in v e s t ig a c ió n  c u a l i t a t iv a  a  B a n s e r v  y  e l d e s a r r o l lo  d e  u n a  in v e s t ig a c ió n  u t i l iz a n d o  la s 

t é c n ic a s  c u a l i t a t iv a s  d e  in v e s t ig a c ió n : e n t r e v is t a s  e n  p r o f u n d id a d  y  la s  d in á m ic a s  d e 

g r u p o  p e r o  p a r a  la  e s c a la  d e  m e d id a  B a n s e r v  f in a l .  L o s  r e s u l t a d o s  o b t e n id o s  s e 

m u e s t r a n e n la T  a b la # 2 . 5 . 

T a b l a 2 . 5 . R e s u l t a d o s d e l e s t u d i o c u a l i t a t i v o a B a n s e r v . 

 
 

C r i t e r i o s 

 
E l i m i n a 

 
M o d i f i c a 

 
A g r e g a 

 
M a n t i e n e 

 
V a a o t r o c r i t e r i o 

 
T o t a l e s 

 
T a n g ib i l id a d 

 
1 

 
3 

 
3 

 
3 

 
- 

 
9 

 
F ia b i l id a d 

 
1 

 
- 

 
1 

 
6 

 
- 

 
7 

 
F a c i l id a d e s 

 
- 

 
- 

 
1 

 
3 

 
1 ( T a n g ib i l id a d ) 

 
4 

 
S e g u r id a d 

 
- 

 
1 

 
- 

 
3 

 
1 ( T a n g ib i l id a d ) 

 
4 

 
E m p a t í a 

 
2 

 
- 

 
- 

 
- 

 
4 

 
- 

 
T o t a l e s 

 
4 

 
4 

 
5 

 
1 5  

 
2 

 
2 4  

 
F u e n t e : D í a z , y P o n s ( 2 0 0 5 ) .  

 
 

C o n  lo s  r e s u l t a d o s  e x p u e s t o s  q u e d ó  d e m o s t r a d o  q u e  n o  e x is t e  t o t a l  c o in c id e n c ia 

e n t r e  lo s  c r i t e r io s  y a t r ib u t o s d e  B a n s e r v y lo s q u e  c o n s id e r a n  c l ie n t e s  p r o f e s io n a le s 

d e  O f ic i n a s  d e l B P A  c o m o  e le m e n t o s  c la v e  e n  la  p r e s t a c ió n  d e l s e r v ic io  s u r g ie n d o 

o t r o s  e le m e n t o s  l la m a d o s  B a n s e r v q u a l ( C a l id a d  d e  S e r v ic io  B a n c a r io ) . L a  p r o p u e s t a 

in ic ia l B a n s e r v q u a l s e  e n c u e n t r a  r e f le ja d o  e n  la  T a b la  # 2 . 6  e l q u e  e s t á  e s t r u c t u r a d o 

e n 4 c r i t e r io s y 2 4 d e c la r a c io n e s . 
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T a b l a 2 . 6 : P r o p u e s t a i n i c i a l B a n s e r v q u a l . 

 

1 T a n g i b i l i d a d 

1 . 1 E q u ip a m ie n t o  m o d e r n o 

1 . 2 I n s t a la c io n e s c o n f o r t a b le s 

1 . 3 M o b i l ia r io  c o n f o r t a b le 

1 . 4 M o b i l ia r io  c o n f o r t a b le 

1 . 5 I lu m in a c ió n  a d e c u a d a 

1 . 6 C l im a t iz a c ió n  a g r a d a b le 

1 . 7 U t i l iz a c ió n  d e in f o r m a c ió n v is ib le  r e la c io n a d a  c o n lo s s e r v ic io s  b a n c a r io s . 

1 . 8 A p a r ie n c ia  a d e c u a d a d e lo s e m p le a d o s 

1 . 9 L im p ie z a  d e l lo c a l 

2 F i a b i l i d a d 

2 . 1 0 E m p le a d o s q u e r e a l iz a n  e l s e r v ic io s in  e r r o r e s . 

2 . 1 1 E m p le a d o s q u e la b o r e n  c o n o r g a n iz a c ió n a l p r e s t a r e l s e r v ic io . 

2 . 1 2 E m p le a d o s  c o m u n ic a t iv o s . 

2 . 1 3 E m p le a d o s  s ie m p r e a m a b le s . 

2 . 1 4 E m p le a d o s q u e m u e s t r a n t o t a l a t e n c ió n m ie n t r a s p r e s t a n e l s e r v ic io . 

 
2 . 1 5 

E m p le a d o s d is p u e s t o s a o f r e c e r r e s p u e s t a s r á p id a s a la s q u e ja s e in q u ie t u d e s d e lo s 

c l ie n t e s . 

2 . 1 6 E m p le a d o s q u e m u e s t r e n s in c e r o in t e r é s e n s o lu c io n a r s u s p r o b le m a s . 

3 F a c i l i d a d e s 

3 . 1 7 C o m o d id a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t ie m p o d e e s p e r a 

3 . 1 8 E m p le a d o s  r á p id o s e n la  p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io . 

3 . 1 9 H o r a r io d e t r a b a jo c o n v e n ie n t e y a d e c u a d o . 

3 . 2 0 D is p o n ib i l id a d  s u f ic ie n t e d e e m p le a d o s 

4 S e g u r i d a d 

 
4 . 2 1 

E m p le a d o s q u e p r e s t a n e l s e r v ic io e n c o r r e s p o n d e n c ia c o n e l s e r v ic io  o f e r t a d o p o r la 

in s t i t u c ió n . 

4 . 2 2 E m p le a d o s d is p u e s t o s a o r ie n t a r a l c l ie n t e r e s p e c t o c u a lq u ie r n e c e s id a d . 

4 . 2 3 E m p le a d o s c o n c o n o c im ie n t o s s u f ic ie n t e s p a r a r e s p o n d e r s u s p r e g u n t a s . 

4 . 2 4 E m p le a d o s q u e lo  h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v ic io o f r e c id o . 

 
F u e n t e : D í a z , Y . y P o n s , R . ( 2 0 0 5 ).  

 

 
L o s  a u t o r e s  d e t e r m in a r o n  q u e  la  e s c a la  d e  m e d id a  B a n s e r v q u a l  t ie n e  v a l id e z  d e 

c o n t e n id o p u e s e s t e e s t u d io p a r t ió in ic ia lm e n t e d e S e r v q u a l , e s c a la u t i l iz a d a 

m u n d ia lm e n t e  p a r a  m e d i r  c a l id a d ,  la  e s c a la  p r o p u e s t a  r e t o m a  a s p e c t o s  d e  e s t a 

e s c a la  y  p a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  la  e s c a la  d e  m e d id a  B a n s e r v  p r im e r o  y  B a n s e r v q u a l 

d e s p u é s ,  d e s a r r o l la n d o  u n  m in u c io s o  a n á l is is  d e  lo s  r e s u l t a d o s  o b t e n id o s  e n  la s 

t é c n ic a s c u a l i t a t iv a s d e r e c o p i la c ió n d e in f o r m a c ió n . 
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P a r a e l c u m p l im ie n t o d e l s e g u n d o o b je t iv o s e c a lc u ló e l c o e f ic ie n t e A lp h a d e 

C r o n b a c h  y  s e  r e a l iz ó  u n  a n á l is is f a c t o r ia l d e c o m p o n e n t e s p r in c ip a le s c o n e l o b je t iv o 

d e  e n c o n t r a r lo s  f a c t o r e s  d e  la  e s c a la  y  lo s  í t e m s q u e  r e p r e s e n t a n  c a d a  u n a  d e  la s 

d im e n s io n e s . L o s A lp h a  d e  C r o n b a c h  d e B a n s e r v p a r a la e s c a la e n s u c o n ju n t o y p o r 

d im e n s io n e s  s e  m u e s t r a n  e n  la  T a b la  #  2 . 7 , d o n d e  s e  o b s e r v a  q u e  t o d o s  c u m p le n 

c o n  p u n t u a c io n e s  s u p e r io r e s  a 0 . 7 . N o o b s t a n t e  ( D í a z Y . y P o n s , R . ,  2 0 0 5 ) c o m o e l 

c r i t e r io  f a c i l id a d e s  t ie n e  u n  v a lo r  m u y  c e r c a  d e l r a n g o  e s t a b le c id o  s e  d e s a r r o l la  u n 

a n á l is is f a c t o r ia l d e c o m p o n e n t e s p r in c ip a le s . 

T a b l a 2 . 7 . C o e f i c i e n t e A l p h a d e C r o n b a c h  p a r a l a E s c a l a d e M e d i d a 

B a n s e r v q u a l I n i c i a l . 

 
C r i t e r i o s 

 
T a n g i b i l i d a d 

 
F i a b i l i d a d 

 
F a c i l i d a d e s 

 
S e g u r i d a d 

E s c a l a e n s u 

C o n j u n t o 

A lp h a 0 . 9 4 7 0 . 9 6 7 0 . 7 0 5 0 . 9 5 9 0 . 9 9 3 

 
F u e n t e : D í a z y P o n s ( 2 0 0 5 ) 

 

 
R e s u l t a d o  d e l a n á l is is  f a c t o r ia l s e  t ie n e  q u e  la  e s c a la  d e  m e d i d a  B a n s e r v q u a l in ic ia l 

q u e d a c o n 3 c r i t e r io s ( e x p l ic a n e l 6 6 . 1 0 % v a r ia n z a t o t a l ) q u e a g r u p a n a 2 4 

d e c la r a c io n e s ( B a n s e r v q u a l f in a l ) , lo c u a l s e e n c u e n t r a e n la  ( T a b l a # 2 . 8 ) 

T a b l a 2 . 8 : P r o p u e s t a f i n a l d e l a e s c a l a d e m e d i d a B a n s e r v q u a l . 

 
 

1 . F i a b i l i d a d 

1 . 1 E m p le a d o s d is p u e s t o s a o r ie n t a r a l c l ie n t e  r e s p e c t o c u a lq u ie r n e c e s id a d . 

1 . 2 E m p le a d o s q u e lo h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v ic io o f r e c id o . 

1 . 3 E m p le a d o s s ie m p r e a m a b le s . 

1 . 4 E m p le a d o s q u e p r e s t a n e l s e r v ic io  e n c o r r e s p o n d e n c ia  c o n e l s e r v ic io  o f e r t a d o 

p o r la  in s t i t u c ió n . 

1 . 5 E m p le a d o s q u e m u e s t r a n t o t a l a t e n c ió n m ie n t r a s p r e s t a n e l s e r v ic io . 

1 . 6 E m p le a d o s d is p u e s t o s a o f r e c e r r e s p u e s t a s r á p id a s a la s q u e ja s e in q u ie t u d e s d e 

lo s c l ie n t e s . 

1 . 7 E m p le a d o s c o n c o n o c im ie n t o s s u f ic ie n t e s p a r a r e s p o n d e r s u s p r e g u n t a s . 

1 . 8 E m p le a d o s  c o m u n ic a t iv o s . 

1 . 9 E m p le a d o s q u e r e a l iz a n e l s e r v ic io s in e r r o r e s . 

1 . 1 0 E m p le a d o s q u e la b o r e n c o n o r g a n iz a c ió n  a l p r e s t a r e l s e r v ic io . 

1 . 1 1 D is p o n ib i l id a d  s u f ic ie n t e  d e e m p le a d o s 

1 . 1 2 E m p le a d o s q u e m u e s t r e n s in c e r o in t e r é s e n s o lu c io n a r s u s p r o b le m a s . 

1 . 1 3 A p a r ie n c ia  a d e c u a d a  d e lo s e m p le a d o s 
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2 . T a n g i b i l i d a d 

2 . 1 4 E q u ip a m ie n t o  m o d e r n o 

2 . 1 5 M e d io s d e t r a b a jo y d o c u m e n t a c ió n  a d e c u a d o s 

2 . 1 6 I lu m in a c ió n  a d e c u a d a 

2 . 1 7 M o b i l ia r io  c o n f o r t a b le 

2 . 1 8 I n s t a la c io n e s c o n f o r t a b le s 

2 . 1 9 L im p ie z a  d e l lo c a l 

3 . F a c i l i d a d e s 

3 . 2 0 U t i l iz a c ió n  d e in f o r m a c ió n v is ib le  r e la c io n a d a  c o n lo s s e r v ic io s b a n c a r io s . 

3 . 2 1 C o m o d id a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t ie m p o d e e s p e r a 

3 . 2 2 C l im a t i z a c ió n  a g r a d a b le 

3 . 2 3 H o r a r io  d e t r a b a jo c o n v e n ie n t e y a d e c u a d o . 

3 . 2 4 E m p le a d o s  r á p id o s e n la p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io . 

 

F u e n t e : D í a z y P o n s ( 2 0 0 5 ) .  

 

 
A  p e s a r  d e  q u e  la  e s c a la  r e s u l t ó  s e r  f ia b le  s e  q u is o  c o r r o b o r a r  la  e x is t e n c ia  d e 

c o in c id e n c ia  e n t r e  lo s  c r i t e r i o s  y  a t r ib u t o s  d e l  in s t r u m e n t o  B a n s e r v q u a l  y  lo s  q u e 

c o n s id e r a n  c l ie n t e s  y  t r a b a ja d o r e s  d e  o f ic in a s  b a n c a r ia s  d e l B P A  c o m o  e le m e n t o s 

e s e n c ia le s p a r a  la  p r e s e n c ia  d e  c a l id a d  e n  lo s s e r v ic io s b a n c a r io s y c o m o e s t o n o s e 

c u m p l ió  e n  e l  s ig u ie n t e  e p í g r a f e  s e  e x p l ic a  e l  d is e ñ o  d e  la  e s c a la  d e  m e d id a 

N B a n s e r v q u a l . 

2 . 3 . 2   I n v e s t i g a c i ó n   C u a l i t a t i v a   R e s p e c t o   a   B a n s e r v q u a l :   P r o p u e s t a 

N B a n s e r v q u a l 

P a r a  la  in v e s t ig a c ió n  c u a l i t a t iv a  a  B a n s e r v q u a l  ( D í a z  Y .  y  P o n s ,  R .  ,  2 0 0 5 ) 

d e s a r r o l la n   u n a  in v e s t ig a c ió n  u t i l iz a n d o   la  t é c n ic a  c u a l i t a t iv a  d e  in v e s t ig a c ió n 

e n t r e v is t a s  e n  p r o f u n d id a d  p e r o  p a r a  la  e s c a la  d e  m e d id a  B a n s e r v q u a l f in a l , 

c u y o s  o b je t iv o s  s o n  v e r s i e x is t e  t o t a l c o in c id e n c ia  e n t r e  lo s  c r i t e r io s  y  a t r ib u t o s  d e l 

in s t r u m e n t o B a n s e r v q u a l y lo s q u e c o n s id e r a n  lo s c l ie n t e s . 

L a e s c a la  q u e d ó  f in a lm e n t e  c o n  t r e s  c r i t e r io s  ( f ia b i l id a d , t a n g ib i l id a d  y  f a c i l id a d e s ) y 

2 3  d e c la r a c io n e s .  L a  n u e v a  e s c a la  s e  d e n o m in a  N B a n s e r v q u a l y  s e  p la s m a  e n  la 

T a b la # 2 . 9 .  
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T a b l a 2 . 9 : P r o p u e s t a i n i c i a l d e l a e s c a l a d e m e d i d a N B a n s e r v q u a l . 

 

1 . F i a b i l i d a d 

1 . 1 E m p le a d o s d is p u e s t o s a o r ie n t a r a l c l ie n t e  r e s p e c t o c u a lq u ie r n e c e s id a d . 

1 . 2 E m p le a d o s q u e lo h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v ic io o f r e c id o . 

1 . 3 E m p le a d o s s ie m p r e a m a b le s . 

1 . 4 E m p le a d o s q u e m u e s t r a n t o t a l a t e n c ió n m ie n t r a s p r e s t a n e l s e r v ic io . 

1 . 5  E m p le a d o s d is p u e s t o s a o f r e c e r r e s p u e s t a s r á p id a s a la s q u e ja s e in q u ie t u d e s d e 

lo s c l ie n t e s . 

1 . 6 E m p le a d o s c o n c o n o c im ie n t o s s u f ic ie n t e s p a r a r e s p o n d e r s u s p r e g u n t a s . 

1 . 7 E m p le a d o s  c o m u n ic a t iv o s . 

1 . 8 E m p le a d o s q u e r e a l iz a n e l s e r v ic io s in e r r o r e s . 

1 . 9 E m p le a d o s q u e la b o r e n c o n o r g a n iz a c ió n  a l p r e s t a r e l s e r v ic io . 

1 . 1 0 D is p o n ib i l id a d  s u f ic ie n t e  d e e m p le a d o s 

1 . 1 1 E m p le a d o s q u e m u e s t r e n s in c e r o in t e r é s e n s o lu c io n a r s u s p r o b le m a s . 

1 . 1 2 A p a r ie n c ia  a d e c u a d a  d e lo s e m p le a d o s 

2 . T a n g i b i l i d a d 

2 . 1 3 E q u ip a m ie n t o  m o d e r n o 

2 . 1 4 M e d io s d e t r a b a jo y d o c u m e n t a c ió n  a d e c u a d o s 

2 . 1 5 I lu m in a c ió n  a d e c u a d a 

2 . 1 6 M o b i l ia r io  c o n f o r t a b le 

2 . 1 7 I n s t a la c io n e s c o n f o r t a b le s 

2 . 1 8 L im p ie z a  d e l lo c a l 

3 . F a c i l i d a d e s 

3 . 1 9  E x is t e n c ia  d e  in f o r m a c ió n  r e la c io n a d a  c o n  lo s  s e r v ic io s  b a n c a r io s  e n  lu g a r e s 

v is ib le s . 

3 . 2 0 C o m o d id a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t ie m p o d e e s p e r a 

3 . 2 1 C l im a t iz a c ió n  a g r a d a b le 

3 . 2 2 H o r a r io  d e t r a b a jo c o n v e n ie n t e y a d e c u a d o . 

3 . 2 3 E m p le a d o s  r á p id o s e n la p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io . 

 
F u e n t e : ( D í a z Y y P o n s , R , 2 0 0 6 ) y P o n s ( 2 0 0 6 ).   

 

 
L a  v a l id a c ió n  d e  la  e s c a la  d e  m e d id a  N B a n s e r v q u a l  e n  s u  c o n ju n t o  r e s u l t ó  s e r 

a l t a m e n t e  f ia b le  ( 0 . 9 9 7 9 )  p u e s  s e  e n c u e n t r a  d e n t r o  d e l r a n g o  e s t a b le c id o  ( 0 . 7 - 1 ) y 

h a c ie n d o  u n  a n á l is is  p o r c r i t e r io s  t o d o s  s u s  v a lo r e s  s o n  s u p e r io r e s  a  0 . 8  ( F ia b i l id a d 

0 . 8 5 0 9 ;  T a n g ib i l id a d  0 . 8 5 2 8  y  F a c i l id a d e s  0 . 8 8 3 2 ) .  P o r  t a n t o  la  e s c a la  d e  m e d id a 

r e s u l t a s e r f ia b le y p o r t a n t o s e p u e d e a s e g u r a r s u v a l id e z . 
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C A P Í T U L O  I I I :  R E S U L T A D O S  D E  L A  M E D I C I Ó N  D E  C A L I D  A  D  P E R C I B I D A  P O R 

L O S C L I E N T E S  D E L A  S U C U R S A L  3 4 5 2 D E L  B P A  D E M A T A N Z A S . 

P a r a  m e d i r la  e s c a la  d e m e d id a N B a n s e r v q u a l s e h a c e n e c e s a r io r e c o g e r lo s d a t o s a 

u n a  m u e s t r a  d e  c l ie n t e s  d e  la  s u c u r s a l 3 4 5 2  d e l B P A  d e  M a t a n z a s . E s p o r e l lo q u e 

e n  e s t e  c a p í t u lo  p r im e r a m e n t e ,  s e  c a r a c t e r iz a  d ic h a  s u c u r s a l p a r a  p o s t e r io r m e n t e 

d e s a r r o l la r  u n  e s t u d io  c u a l i t a t iv o  c o n  d i r ig e n t e s  y  t r a b a ja d o r e s  d e  la  s u c u r s a l 

a p l ic a n d o  e l c u e s t io n a r io  d e  e n t r e v is t a  a  p r o f u n d id a d ,  d is e ñ a r la  m u e s t r a  y  l le v a r  a 

c a b o  la  r e c o le c c ió n  d e  d a t o s .  F in a lm e n t e  s e  e x p o n e n  lo s  r e s u l t a d o s  d e l  e s t u d io 

e m p í r ic o . 

3 . 1 C a r a c t e r i z a c i ó n d e l a s u c u r s a l 3 4 5 2 d e l B P A  d e M a t a n z a s 

 

 
L a  S u c u r s a l 3 4 5 2 , d e l M u n ic ip io  d e  M a t a n z a s  s e  e n c u e n t r a  u b ic a d a  e n  C a l le  M e d io 

e / n  A y u n t a m ie n t o  y  J o v e l la n o s . E s t a  c a t e g o r iz a d a  e n  S u c u r s a l A  p o r la  c a n t id a d  d e 

o p e r a c io n e s  q u e  r e a l iz a ,  la  m is m a  t r a b a ja  e n  h o r a r io  e x t e n d id o  d e  8 : 0 0  A M  a  7 : 0 0 

p . m .  d e  lu n e s  a  s á b a d o ,  p o s e e  7  c u b í c u lo s  d e  c a ja  f u n c io n a n d o  y  6  p u e s t o s  d e 

c o m e r c ia le s  p a r a  o r ie n t a r ,  o f e r t a r  y  p r o m o v e r  lo s  p r o d u c t o s  b a n c a r io s ,  la  s u c u r s a l 

p o s e e  5 0  t r a b a ja d o r e s  d e  e l lo s  6  s o n  d i r ig e n t e s ;  2 9  s o n  T é c n ic o s ;  8  s o n 

a d m in is t r a t iv o s ; 6  s o n  d e  s e r v ic io ; y u n o e n la c a t e g o r í a d e o b r e r o . A d e m á s la o f ic in a 

b a n c a r ia  p o s e e t r e s C a ja s d e A h o r r o lo c a l iz a d a s e n e l m u n ic ip io d e M a t a n z a s y e n s u 

e s t r u c t u r a  p o s e e n  c in c o  t r a b a ja d o r e s e n  lo s q u e  s e  e n c u e n t r a n , e l je f e  d e  la  c a ja  d e 

a h o r r o , s u p e r v is o r , d o s c a je r o s b a n c a r io s , y lo s d o s a g e n t e s s e g u r id a d y p r o t e c c ió n . 

L a  s u c u r s a l s e  e n c u e n t r a  d iv id id a s e n d i f e r e n t e s á r e a s d e t r a b a jo e n t r e e l la s , e l á r e a 

d e  d i r e c c ió n ;  á r e a  d e  e f e c t iv o ;  e l  á r e a  c o m e r c ia l ;  á r e a  C o n t a b le ,  d e  r e c u p e r a c ió n 

c o m o  m u e s t r a  e l o r g a n ig r a m a  d e  la  S u c u r s a l 3 4 5 2 ,  v e r ( A n e x o  5 ) . A  c o n t in u a c ió n 

o f r e c e m o s u n a b r e v e e x p l ic a c ió n  d e l f u n c io n a m ie n t o d e a lg u n a s á r e a s : 

D i r e c c ió n :  C o n t r o la ,  d i r ig e  y  s u p e r v is a  t o d a s  la s  a c t iv id a d e s  q u e  s e  r e a l iz a n  e n  la 

s u c u r s a l a p o y a d o  e n  la s  d i f e r e n t e s  á r e a s . S e  e n c a r g a  d e  g a r a n t iz a r y p r e s e r v a r lo s 

r e c u r s o s f in a n c ie r o s y e l c u m p l im ie n t o  d e  lo s o b je t iv o s d e  t r a b a jo  d e la o r g a n iz a c ió n , 

lo g r a n d o  la  r e n t a b i l id a d  d e  l a o f ic in a y g a r a n t iz a n d o q u e t o d o e l t r a b a jo d e la s u c u r s a l 

f u n c io n e a d e c u a d a m e n t e . 
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Á r e a  C o m e r c ia l :  G a r a n t iz a  u n a  o p t im a  c a l id a d  e n  e l s e r v ic io  a  lo s  c l ie n t e s , o r ie n t a , 

o f e r t a  y  p r o m u e v e  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  y  la s  o p e r a c io n e s  q u e  s e  d e r iv a n  d e  lo s 

m is m o s c o n la m a y o r e f ic a c ia y p r o f e s io n a l id a d . 

Á r e a  d e  C a ja : P r o c e s a  t o d a s la s o p e r a c io n e s d o n d e in t e r v ie n e e f e c t iv o , g a r a n t iz a n d o 

e l s e r v ic io d e c a ja c o n la m a y o r c a l id a d . 

Á r e a  I n t e r io r : G a r a n t iz a  e l p r o c e s a m ie n t o  y c o n t a b i l iz a c ió n  d e  t o d a s la s  o p e r a c io n e s 

d e  la  s u c u r s a l ,  c o n t r o la  lo s  g a s t o s  y  c h e q u e a  lo s  in g r e s o s ,  a s e s o r a  y  d i r ig e  la 

a c t iv id a d c o n t a b le d e la s u c u r s a l . 

Á r e a  d e  r e c u p e r a c ió n : S e  e n c a r g a  d e  la  r e c u p e r a c ió n  d e lo s c r é d i t o s d e la s u c u r s a l 

lo g r a n d o m a n t e n e r lo s í n d ic e s d e m o r o s id a d lo m á s b a jo p o s ib le . 

Á r e a  d e  E f e c t iv o  o  F o n d o  O p e r a t iv o  e n  B ó v e d a  ( F O B )  S u  m is ió n  s e  r e f ie r e  a 

m a n t e n e r  la  c i r c u la c ió n  d e  e f e c t iv o  e n  la  s u c u r s a l  a b a s t e c ie n d o  a  lo s  c a je r o s  d e 

v e n t a n i l la  y  a u t o m á t ic o s ,  d e p u r a  e l  e f e c t iv o  in s e r v ib le ,  r e m e s a  la s  m o n e d a s 

e x t r a n je r a s  r e s u l t a d o s  d e l  c a n je  d e  la s  d i f e r e n t e s  d iv is a s  d u r a n t e  u n  p e r io d o  a l 

S  E  P  S  A , e l F O B  e s  e l e n c a r g a d o d e m a n t e n e r r e s e r v a s d e e f e c t iv o p a r a lo s C a je r o s 

A u t o m á t ic o s y s u r e - a p r o v is io n a m ie n t o . 

L a  o r g a n iz a c ió n  d e l t r a b a jo  e n  la  S u c u r s a l s e  r e a l iz a  a  t r a v é s  d e l S is t e m a  C o n t a b le 

A u t o m a t iz a d o O p e r a t iv o B a n c a r io S A B I C q u e p e r m i t e g a r a n t iz a r d ia r ia m e n t e e l 

p r o c e s a m ie n t o  y  c o n t a b i l iz a c ió n  d e  t o d a s  la s  o p e r a c io n e s ,  c u y o  s o p o r t e  t é c n ic o  e s 

u n a  r e d  lo c a l c o m p u e s t a  p o r u n s e r v id o r y v a r ia s e s t a c io n e s d e t r a b a jo . L a  s u c u r s a l 

b r in d a s e r v ic io s a c l ie n t e s p a r t ic u la r e s y e s t a t a le s . 

A  c o n t in u a c i ó n  e x p o n e m o s la s f o r t a le z a s , d e b i l id a d e s , o p o r t u n id a d e s y a m e n a z a s d e 

e s t a s u c u r s a l e n e s t u d io . 

F o r t a l e z a s 

 

 
1. .     S  e r l í d e r e n s e g m  e n t o d e p e r s o n a s n a t u r a le s

 q u e p r o p i c ia la c a p t a c ió n m  a y o r i t a r ia   d e   l o s   r e c u r s o s   t e m  p o r a lm  e 

n t e   l i b r e s   e n   m  a n o s   d e   l a   p o b la c ió n . 

2. .  C o n t a r c o n u n a e s t r u c t u r a c a p a z d e o t o r g a r c r é d i t o s a la p o b la c ió n . 

 

 
3. .  E n t r e g a r la s r e m e s a s f a m i l ia r e s p r o v e n ie n t e s d e l e x t r a n je r o e n 2 4 h o r a s . 
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4. .  D is p o n e r  d e  u n  s is t e m a  c o m p u t a r iz a d o  d o n d e  la s  o p e r a c io n e s  v ia ja n  e n 

u n t ie m p o r e a l . 

5. .  U b ic a c ió n  g e o g r á f ic a 

 

 
6. .  P o s e e u n c a je r o A u t o m á t ic o . 

 

 
7. .  T u t e la  t r e s  C a ja s  d e  A h o r r o  q u e  o f r e c e n  s e r v ic io s  d e  1 2  h o r a s  s im i la r e s  a 

lo s d e la S u c u r s a l t u t e la r . 

D e b i l i d a d e s 

 

 
1. . I n c r e m e n t o d e l n ú m e r o d e in m o v i l iz a d o s . 

 
 

2. . E l s e r v ic io  q u e p r e s t a m o s n o s ie m p r e t ie n e la c a l id a d  r e q u e r id a . 

 

 
3. . E l s is t e m a in f o r m á t ic o n o r e s p o n d e a t o d a s la s n e c e s id a d e s d e l B a n c o . 

 

 
4. . D is m in u c ió n  d e la s t a s a s d e in t e r e s e s d e lo s d e p ó s i t o s a p la z o s f i jo s . 

 

 
5. . F lu c t u a c ió n  d e l p e r s o n a l . 

 
 

A n á l i s i s d e s i t u a c i ó n c o m p e t i t i v a 

 

 
E s t a  s u c u r s a l t ie n e  u n  h o r a r io  d e  s e r v ic io  d e  a t e n c ió n  a  la  p o b la c ió n  d e s d e  la s 8 : 0 0 

a m  h a s t a  la s  7 : 0 0  p m , m ie n t r a s  la s  s u c u r s a le s d e B A N D E C  d e 8 : 0 0  a m  a 3 : 0 0  p m , 

p o r lo q u e h a y u n a d i f e r e n c ia d e c u a t r o h o r a s . T a m b ié n e n e l B  P  A e x is t e  la 

p o s ib i l id a d  d e  o f r e c e r  s e r v ic io s  d iv e r s o s  a  p e r s o n a s  n a t u r a le s  y  s e  e n c u e n t r a n  lo s 

c r é d i t o s o t o r g a d o s p o r c o n c e p t o  d e  t r a b a ja d o r e s p o r c u e n t a  p r o p ia , a r r e n d a t a r io s d e 

t ie r r a s y c r é d i t o  a  p e r s o n a s n a t u r a le s ( m a t e r ia le s d e c o n s t r u c c ió n , ) . E s t a v e n t a ja q u e 

t ie n e  la  s u c u r s a l r e q u ie r e  d e  u n  a m p l io  a n á l is is d e  la s c a r a c t e r í s t ic a s d e  lo s c l ie n t e s 

q u e  lo s  s o l ic i t e n  y  d e  c o n o c im ie n t o s  s u f ic ie n t e s  d e  s u s  e m p le a d o s  p a r a  o r ie n t a r 

c o r r e c t a m e n t e  a  lo s  m is m o s .  L a  p r o f e s io n a l id a d  d e  s u s  e m p le a d o s  y  e l t r a b a jo  e n 

c o n ju n t o  h a  d is t in g u id o  a l b a n c o  d e s d e  s u  f u n d a c ió n  p o r e l a l t o n iv e l d e c o m p e t e n c ia 

d e  s u s  d i r e c t iv o s  y  e m p le a d o s ,  q u e  s o n  lo s  q u e  h a c e n  p o s ib le s  e n  g r a n  m e d id a  la 

c o n q u is t a  d e  la  e x c e le n c ia  e n  la  o r ie n t a c ió n  d e l s e r v ic io  a  lo s c l ie n t e s . S o n  p r e m is a s 

la  e le v a c ió n  d e  la  c a l id a d  d e l s e r v ic i o  y la  c a p a c id a d  d e  r e s p u e s t a  a  la s n e c e s id a d e s 

d e lo s c l ie n t e s y d e la s o c ie d a d e n g e n e r a l . 
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3 . 2 .  E s t u d i o  c u a l i t a t i v o  p a r a  d e f i n i r  e l  i n s t r u m e n t o  p a r a  l a  e v a l u a c i ó n  d e  l a 

c a l i d a d d e s e r v i c i o p e r c i b i d a 

E n  e s t e  e p í g r a f e  s e  d a n  a  c o n o c e r  lo s  r e s u l t a d o s  d e  l a s  e n t r e v is t a s  a  p r o f u n d id a d 

r e a l iz a d a s  a  t r a b a ja d o r e s  y  d i r ig e n t e s  s e le c c io n a d o s  e n  la  o f ic in a  o b je t o  d e  e s t u d io 

p a r a d e f in i r c u e s t io n a r io a a p l ic a r . 

S e  s e le c c io n a r o n  a  9  e x p e r t o s  ( V e r  A n e x o  6 ) y  la  e s t r u c t u r a  d e  la  e n t r e v is t a , ( V e r 

A n e x o  7 ) c o n s t a d e 2 p r e g u n t a s . E n la p r im e r a s e e x p o n e n  la s 2 3 d e c la r a c io n e s d e 

la  e s c a la  N B a n s e r v q u a l q u e  p u e d e n  d e t e r m in a r la  c a l id a d  d e  u n  s e r v ic io , l a  m is m a 

c o n s t a d e 3 in c is o s y  p e r s ig u e q u e e l e n t r e v is t a d o la s le a y v a y a r e s p o n d ie n d o , e n e l 

in c is o  a ) s i e n t ie n d e  s u s ig n i f ic a d o , e n e l in c is o b ) s i la c o n s id e r a im p o r t a n t e p a r a q u e 

u n  s e r v ic io  t e n g a  c a l id a d , e n  c a s o  n e g a t iv o , s i c r e e  q u e  p u e d a  s e r e l im in a d a , e n  e l 

in c is o  c ) s i p ie n s a  q u e  s e  d e b a n  a g r e g a r n u e v a s d e c la r a c io n e s y c u á le s . L a s e g u n d a 

p r e g u n t a  t ie n e  c o m o  o b je t iv o  c o n o c e r  s i la  s u c u r s a l t ie n e  d e f ic ie n c ia s  y  c u á le s .  E l 

1 0 0 %  d e  lo s  e n t r e v is t a d o s  e n t e n d ie r o n  e l s ig n i f ic a d o  d e  la s  2 3  d e c la r a c io n e s  d e  la 

e s c a la  d e  m e d id a , e l 7 6  %  s u g i r ie r o n  e l im in a r  e l a t r ib u t o : E m p le a d o s  q u e  m u e s t r a n 

s in c e r o  in t e r é s e n  s o lu c io n a r s u s p r o b le m a s y e l 7 0  %  s e ñ a la r o n  q u e  d e b í a u n i r s e e l 

a t r ib u t o E q u ip a m ie n t o m o d e r n o c o n m e d io s d e t r a b a jo y d o c u m e n t a c ió n s o n 

a d e c u a d a s . 

A d e c u á n d o s e , p o r t a n t o , la  e s c a la  d e  m e d id a  N B a n s e r v q u a l e n  e l p r ó x im o  e p í g r a f e 

s e a p l ic a e l c u e s t io n a r io a c l ie n t e s . 

3 . 3 C u e s t i o n a r i o a c l i e n t e s 

 

 
E s t e  c u e s t io n a r io  ( V e r  A n e x o  8 ) ,  t ie n e  c o m o  o b je t iv o  g e n e r a l c o n o c e r  e l n iv e l d e 

c a l id a d  p e r c ib id a  q u e  s e  p r e s e n t a  c o n  e s p e c t o  a  lo s  s e r v ic io s  b a n c a r io s ,  e l  c u a l 

c o n s t a  d e  d o s  p a r t e s  y  u n  t o t a l d e  c a t o r c e  p r e g u n t a s  q u e  s e  d e b e n  a p l i c a r e n  d o s 

m o m e n t o s d i f e r e n t e s d e t ie m p o . 

L a  p r im e r a  p a r t e  e s t á  f o r m a d a  p o r  c in c o  p r e g u n t a s  y  d e b e  s e r  a p l ic a d a  a n t e s  d e 

r e c ib i r e l s e r v ic io q u e o f r e c e e l b a n c o . 

L a  p r im e r a  y  s e g u n d a  p r e g u n t a  s o n  c e r r a d a s  d ic o t ó m ic a s  y  e s t á n  d is e ñ a d a s  p a r a 

c o n o c e r s i e l c l ie n t e  p e r t e n e c e  a  la  b a n c a  e m p r e s a  o  a  la  b a n c a  p a r t ic u la r  y s i h a n 
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r e c ib id o  e l s e r v ic io c o n a n t e r io r id a d e n la e n t id a d r e s p e c t iv a m e n t e . 

 

 
L a  p r e g u n t a  2  a ) e s c e r r a d a  d e  r e s p u e s t a  m ú l t ip le , e s t á  d is e ñ a d o  c o n  e l o b je t iv o  d e 

s a b e r e l t ie m p o q u e h a c e q u e e x p e r im e n t a lo s s e r v ic io s e n e s t a e n t id a d . L a p r e g u n t a 

2 b ) e s t á  d is e ñ a d a  p a r a  c o n o c e r la  im a g e n  r e a lm e n t e  p e r c ib id a  p o r lo s c l ie n t e s e n la 

in s t i t u c ió n , p a r a e s t o s e u t i l iz ó u n a e s c a la  L ik e r t q u e v a d e s d e ( 1 ) t o t a lm e n t e n e g a t iv a 

h a s t a ( 7 ) t o t a lm e n t e p o s i t iv a . 

L a  t e r c e r a  p r e g u n t a  e s c e r r a d a  d e  r e s p u e s t a  m ú l t ip le . E s t a  s e  d is e ñ a  c o n e l o b je t iv o 

d e  s a b e r la  r a z ó n  d e  v is i t a  a l b a n c o d e lo s e n t r e v is t a d o s , p a r a d e e s t a f o r m a p o d e r 

c o n o c e r  c u á le s  s o n  lo s  s e r v ic io s  m á s  d e m a n d a d o s  p o r  lo s  c l ie n t e s  d e b id o  a  la 

d iv e r s id a d d e la c a r t e r a d e p r o d u c t o q u e e n t r e g a la in s t i t u c ió n . 

L a  c u a r t a  p r e g u n t a  t ie n e  c o m o  o b je t iv o ,  p o r  u n  la d o ,  m e d i r  la s  e x p e c t a t iv a s 

n o r m a t iv a s  d e  lo s  c l ie n t e s .  P a r a  e l lo  s e  u t i l iz a  u n a  e s c a la  t ip o  L ik e r t  d e  d im e n s ió n 

s ie t e  d o n d e  ( 1 )  s ig n i f ic a  e s t a r  t o t a l m e n t e  e n  d e s a c u e r d o  y  ( 7 )  e s t a r t o t a lm e n t e  d e 

a c u e r d o  c o n  u n a  d e c la r a c ió n  d a d a . L a m is m a s e c o n s t i t u y e p o r la s  2 2 d e c la r a c io n e s 

d e  la  e s c a la  N B a n s e r v q u a l  q u e  r e s p o n d e n  a  la s  t r e s  d im e n s io n e s  d e f in i t iv a s . 

T o d a s  la s  d e c la r a c io n e s  e s t á n  e n u n c ia d a s  e n  s e n t id o  p o s i t iv o  y  a d e c u a d o  a  la s 

p a r t ic u la r id a d e s  d e  lo s  s e r v ic io s  f in a n c ie r o s . E n  d ic h a  p r e g u n t a  t a m b ié n  s e  n e c e s i t a 

c o n o c e r la  im p o r t a n c ia  q u e  a t r ib u y e n  lo s c l ie n t e s a  la s 2 2  d e c la r a c io n e s d e  la e s c a la 

d e  m e d id a  N B a n s e r v q u a l . I g u a lm e n t e  s e  u t i l iz a  u n a  e s c a la  t ip o  L ik e r t q u e  v a  d e  ( 1 ) 

s in n in g u n a im p o r t a n c ia a ( 7 ) m u y a l t o n iv e l d e im p o r t a n c ia . 

L a  q u in t a  p r e g u n t a  d e l c u e s t io n a r io  e s t á  d is e ñ a d a  p a r a  c o n o c e r e l n iv e l d e  c a l id a d 

e s p e r a d a  d e  lo s  s e r v ic io s  b a n c a r io s ,  p a r a  e s t o  s e  u t i l iz ó  u n a  e s c a la  L ik e r t  q u e  v a 

d e s d e  ( 1 ) la  c a l id a d  e s p e r a d a  d e  lo s  s e r v ic io s  b a n c a r io s  e s  p é s im a  a  ( 7 ) la  c a l id a d 

e s p e r a d a d e lo s s e r v ic io s b a n c a r io s e s e x c e le n t e . 

L a  s e g u n d a  p a r t e  d e l  c u e s t io n a r io  e s t á  f o r m a d a  p o r  la s  p r e g u n t a s  d e  la  s e is  a  la 

c a t o r c e ,  e s t a s  p r e g u n t a s  d e b e n  r e a l iz a r s e  d e s p u é s  q u e  e l c l ie n t e  h a y a  r e c ib id o  e l 

s e r v ic io o f r e c id o p o r e l b a n c o . 

L a  s e x t a  p r e g u n t a  t ie n e  c o m o  o b je t iv o  m e d i r la s p e r c e p c io n e s r e a le s d e l c l ie n t e  c o n 

e s t e  s e r v ic io  e n  p a r t ic u la r . P a r a  e l lo  s e  u t i l iz a  u n a  e s c a la  L ik e r t d e  d im e n s ió n  s ie t e , 
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s im i la r  a  la  u t i l iz a d a  e n  la  p r e g u n t a  a n t e r io r .  I g u a lm e n t e  la  p r e g u n t a  c o n s t a  d e  2 2 

d e c la r a c io n e s  a g r u p a d a s  e n  la s  t r e s  d im e n s io n e s  d e f in i t iv a s ,  e s t a s  s e  e n u n c ia n  e n 

s e n t id o p o s i t iv o y s e a d e c u a n a la s e s p e c i f ic id a d e s d e lo s s e r v ic io s f in a n c ie r o s . 

L a  s é p t im a  p r e g u n t a  d e l  c u e s t io n a r io  e s t á  d is e ñ a d a  p a r a  c o n o c e r  e l  n iv e l  d e 

s a t is f a c c ió n  e s p e c í f ic a  p e r c ib id a  p o r lo s c l ie n t e s e n  la  in s t i t u c ió n , p a r a  e s t o  s e  u t i l iz ó 

u n a  e s c a la  L ik e r t q u e v a d e s d e ( 1 ) la s a t is f a c c ió n c o n e l s e r v ic io q u e a c a b ó d e r e c ib i r 

e s p é s im a a ( 7 ) la s a t is f a c c ió n c o n e l s e r v ic io q u e a c a b ó d e r e c ib i r e s e x c e le n t e . 

L a  o c t a v a  p r e g u n t a  d e l c u e s t io n a r io  e s t á  d is e ñ a d a  p a r a  c o n o c e r  la  c a l id a d  g lo b a l 

p e r c ib id a  y  la  s a t is f a c c ió n  g lo b a l p e r c ib id a  p o r lo s  c l ie n t e s  e n  la  in s t i t u c ió n , p a r a e s t o 

s e  u t i l iz ó  u n a  e s c a la  L ik e r t  q u e  v a  d e s d e  ( 1 )  la  c a l id a d  g lo b a l  d e  lo s  s e r v ic io s 

b a n c a r io s  p e r c ib id a  p o r  u s t e d  h a  s id o  p é s im a  h a s t a  ( 7 )  la  c a l id a d   g lo b a l  d e   lo s 

s e r v ic io s    b a n c a r io s  p e r c ib id a  p o r  u s t e d  h a  s id o  e x c e le n t e  y  ( 1 )  s ig n i f ic a  la 

s a t is f a c c ió n   c o n   r e s p e c t o  a  lo s  s e r v ic io s  b a n c a r io s  h a  s id o  p é s im a  h a s t a  ( 7 )  la 

s a t is f a c c ió n   c o n   r e s p e c t o   a   lo s   s e r v ic io s   b a n c a r io s   h a   s id o   e x c e le n t e 

r e s p e c t iv a m e n t e .  L a  p a r t e  r e s t a n t e  d e  la  p r e g u n t a  e s t á  c o n f o r m a d a  p o r p r e g u n t a s 

a b ie r t a s  y  p r e g u n t a s  d ic o t ó m ic a s ,  c o n  e l o b j e t iv o  d e  c o n o c e r  e l t ie m p o  t o t a l q u e 

d e m o r a  e l c l ie n t e  e n  la  e n t id a d  y s i e s t á n  d e  a c u e r d o  o  n o  c o n  e l m is m o ; lo s e r r o r e s 

c o m e t id o s  p o r lo s  e m p le a d o s  y  la s  q u e ja s  y  s u g e r e n c ia s  e m i t id a s p o r e l c l ie n t e  a  la 

e n t id a d , s i h a n r e c ib id o r e s p u e s t a o s o lu c ió n r á p i d a y a d e c u a d a . 

L a  n o v e n a  p r e g u n t a  e s  u n a  p r e g u n t a  a b ie r t a ,  d o n d e  e l  e n c u e s t a d o  t ie n e  la 

p o s ib i l id a d  d e  s e ñ a la r  la s  d e f ic ie n c ia s ,  c a u s a s  y  s u g e r e n c ia s  q u e  é l c o n s id e r e  q u e 

t ie n e la e n t id a d . 

L a  d é c im a  p r e g u n t a  e s t á  c o n c e b id a  p a r a  c o n o c e r  la  c o n d u c t a  p o s t - s e r v ic io  q u e 

p u e d e a s u m i r e l c o n s u m id o r s e g ú n e l g r a d o d e s a t is f a c c ió n o in s a t is f a c c ió n 

e x p e r im e n t a d o  c o n  e l n iv e l d e  c a l id a d  d e l s e r v ic io  g lo b a l d e  la  in s t i t u c ió n , c o m p u e s t a 

p o r u n a  s e r ie  d e  a c t u a c io n e s  u n a  v e z  r e c ib id o  e l s e r v ic io  q u e  v a  d e s d e  la  le a l t a d  a l 

a b a n d o n o  d e l m is m o , p a s a n d o p o r la c o m u n ic a c ió n b o c a - o í d o p o s i t iv a y n e g a t iv a y la 

e m is ió n  d e  q u e ja s y s u g e r e n c ia s a  la  in s t i t u c ió n . E n  e s t e  c a s o  t a m b ié n  s e u t i l iz ó u n a 

e s c a la  L ik e r t q u e  v a  d e s d e  ( 1 ) C o n  t o d a  s e g u r id a d  n o  h a s t a  ( 7 ) C o n  t o d a  s e g u r id a d 

s í ,  e n  la  c u a l s e  in c lu y e n  la s  p o s ib le s  c o n d u c t a s  q u e  a s u m e  e l c l ie n t e  d e s p u é s  d e 
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r e c ib i r  e l  s e r v ic io .  L a  p r e g u n t a  o n c e  e s  c e r r a d a  e  in t e n t a  c o n o c e r  la  e d a d  d e l 

e n c u e s t a d o .  E n  e l  c a s o  d e  la  p r e g u n t a  d o c e ,  e s  d ic o t ó m ic a  y  e s t á  d is e ñ a d a  p a r a 

c o n o c e r  e l s e x o  d e l e n c u e s t a d o .  L a s  d o s  ú l t im a s  p r e g u n t a s ,  la  t r e c e  y  la  c a t o r c e , 

e s t á n  e n c a m in a d a s  a  c o n o c e r  la  h o r a  y  e l  d í a  d e  la  s e m a n a  e n  q u e  lo s  c l ie n t e s 

r e c ib e n e l s e r v ic io r e s p e c t iv a m e n t e . 

3 . 4 M u e s t r a y r e c o l e c c i ó n d e d a t o s 

 

 
L a  f ic h a  t é c n ic a  d e l t r a b a jo  d e  c a m p o  p a r a  lo s c l ie n t e s d e  b a n c a  c o m e r c ia l a p a r e c e 

r e f le ja d a  e n  la  t a b la  3 . 1 . A u n q u e  p a r a  m u c h o s , e s t u d ia r la  p o b la c ió n  e n  s u  t o t a l id a d 

p o d r í a  p a r e c e r lo  id e a l , h a c e r lo  im p l ic a r í a  g a s t o s e x c e s iv o s t a n t o d e t ie m p o c o m o d e 

o t r o s r e c u r s o s h u m a n o s y e c o n ó m ic o s . 

A  t r a v é s  d e l m u e s t r e o  s e  p u e d e  e s t u d ia r  la  p o b la c ió n  s in  n e c e s id a d  d e  r e c u r r i r a  la 

o b s e r v a c ió n  y  e s t u d io  d e  c a d a  u n o  d e  lo s  in d iv id u o s .  E l t a m a ñ o  d e  la  m u e s t r a  s e 

c a lc u la c o n la f ó r m u la p a r a u n a p o b la c ió n  f in i t a c o n v a r ia n z a d e s c o n o c id a : 

 

 
D o n d e : 

 

 
Z : P e r c e n t i l d e u n a d is t r ib u c ió n  n o r m a l 

 
 

p : P r o b a b i l id a d  d e l é x i t o e n la d is t r ib u c ió n  b in o m ia l 

 

 
q : P r o b a b i l id a d  d e f r a c a s o e n la d is t r ib u c ió n b in o m ia l 

 

 
N : P o b la c ió n  T o t a l 

 
 

ξ : E r r o r 

 

 
n : t a m a ñ o d e la m u e s t r a 

 

 
L a  m u e s t r a  e n  s í  e s  u n  s u b c o n ju n t o  e x t r a í d o  p o r  u n  p r o c e d im ie n t o  t é c n ic o .  S e 

e s t u d ia r o n lo s c l ie n t e s d e la s u c u r s a l 3 4 5 2 d e l B P A d e  M a t a n z a s  a  t r a v é s  d e l 

m u e s t r e o  a le a t o r io  s im p le . L a  in f o r m a c ió n  s e  o b t u v o  m e d ia n t e  la  e n c u e s t a  p e r s o n a l 

p o r q u e  e r a  la  ú n ic a  q u e  s e  a ju s t a b a  a  lo s r e q u e r im ie n t o s m e t o d o ló g ic o s y , a d e m á s , 

p o r q u e p e r m i t e la a c la r a c ió n d e d u d a s . E l p r o c e s a m ie n t o d e la in f o r m a c ió n s e 

r e a l iz ó c o n e l p r o g r a m a e s t a d í s t ic o S P S S  v  1 5 . 0  p a r a W I N D O W S . 
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E l  m é t o d o  d e  r e c o g id a  d e  in f o r m a c ió n  f u e  la  e n c u e s t a  p e r s o n a l  p o r q u e  t ie n e  la 

v e n t a ja , c o n  r e s p e c t o  a  la  e n c u e s t a  p o s t a l y a  la  e n c u e s t a  p o r c o r r e o , d e  a c la r a c ió n 

d e d u d a s e n c a s o d e e x is t i r . E n e l s ig u ie n t e e p í g r a f e s e c o m e n t a n lo s r e s u l t a d o s d e l 

e s t u d io e m p í r ic o . 

T a b l a 3 . 1 F i c h a t é c n i c a d e l e s t u d i o e m p í r i c o ( c l i e n t e s p e r s o n a l e s ) . 

 

 
Á m b i t o d e l e s t u d io 

 
S u c u r s a l 3 4 5 2 M a t a n z a s 

 
U n id a d  m u e s t r a l 

 
9 4 7 9 c l ie n t e s d e la B a n c a  C o m e r c ia l 

 
T a m a ñ o d e la m u e s t r a ( N ) 

 
9 6 p e r s o n a s 

M é t o d o d e o b t e n c ió n d e 

in f o r m a c ió n 

 
E n c u e s t a p e r s o n a l . 

 
P r o c e d im ie n t o d e m u e s t r e o 

 
A le a t o r io s im p le 

E r r o r m u e s t r a l y n iv e l d e 

c o n f ia n z a 

 
1 0 %  y 9 5 % . 

 
F e c h a d e l t r a b a jo d e c a m p o 

D e l 1 0  d e  a b r i l d e l 2 0 1 8  a l 3 0  d e  m a y o  2 0 1 8 , 4 5 

d í a s . 

 
D u r a c ió n  d e l c u e s t io n a r io 

P r im e r a p a r t e ( a n t e s ) 1 2 m in ; s e g u n d a p a r t e 

(d  e s p u é s ) 8 m in . 

 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
3 . 5 A n á l i s i s d e l o s r e s u l t a d o s d e l e s t u d i o 

 

 
L a  d is t r ib u c ió n  d e  e n c u e s t a d o s  p o r  t ie m p o  d e  e x p e r ie n c ia  r e c ib ie n d o  lo s  s e r v ic io s , 

e d a d , s e x o , h o r a , d í a  y s e r v ic io s m á s d e m a n d a d o s ( d e s c r ip t iv o s d e la m u e s t r a ) p a r a 

e l e s t u d io  r e a l iz a d o e n la s u c u r s a l 3 4 5 2 d e l B P A d e M a t a n z a s s e m u e s t r a e n la T a b la 

3 . 2 y r e s p o n d e a la s p r e g u n t a s 2 in c is o a ) y d e la 1 1 a la 1 4 . ( V e r a n e x o 9 ) . 

T a b l a 3 . 2 D e s c r i p t i v o s d e l a m u e s t r a p a r a e l e s t u d i o r e a l i z a d o . 

 
D e s c r i p t i v o s d e l a m u e s t r a n % %  A c u m u l a d o 

 
 
 

T i e m p o d e e x p e r i e n c i a 

M e n o s d e 3 m e s e s 2 2 , 1 2 , 1 

E n t r e 3 y 6 m e s e s 7 7 , 3 9 , 4 

E n t r e 6 y 1 2 m e s e s 1 5  1 5 , 6 2 5  

E n t r e 1 y 3 a ñ o s 3 3  3 4 , 4 5 9 , 4 

M á s d e 3 a ñ o s 3 9  4 0 , 6 1 0 0  

 
E d a d 

M e n o r e s d e 3 0 a ñ o s 1 4  1 4 , 6 1 4 , 6 

E n t r e 3 0 y 4 5 a ñ o s 2 7 2 1 , 9 3 6 , 5 
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E n t r e 4 6 y 6 0 a ñ o s  3 4  2 8 , 1 6 4 , 6 

M a y o r e s d e 6 0 a ñ o s 2 1  3 5 , 4 1 0 0  

 
S e x o 

F e m e n in o 4 5  4 6 , 9 4 6 , 9 

M a s c u l in o 5 1  5 3 , 1 1 0 0  

 
 
 
 

 
C i n c o s e r v i c i o s m á s 

d e m a n d a d o s p o r l o s 

c l i e n t e s 

A p e r t u r a s  d e  c u e n t a s  d e 

a h o r r o o r d in a r ia s 

 
2 4  

 
2 5  

 
2 5  

A p e r t u r a s  d e  c u e n t a s  e n 

t a r je t a s m a g n é t ic a s 

 
2 1  

 
2 1 , 9 

 
4 6 , 9 

S o l ic i t u d  d e  E s t a d o s  d e 

c u e n t a s 

 
2 0  

 
2 0 , 8 

 
6 7 , 7 

C o b r o s d e t r a n s f e r e n c ia s 

b a n c a r ia s 

 
1 2  

 
1 2 , 5 

 
8 0 , 2 

P a g o s d e la O N A T 1 0  1 0 , 4 9 0 , 6 

 
 
 

H o r a 

8 : 0 0 a m  - 1 0 : 0 0 a m 2 8  2 9 , 2 2 9 , 2 

1 0 : 0 1 a m - 1 2 : 0 0 m 2 0  2 0 , 8 5 0 , 0 

1 2 : 0 1 - 2 : 0 0 p m 1 8  1 8 , 8 6 8 , 8 

2 : 0 1 p m - 4 : 0 0 p m 1 8  1 8 , 8 8 7 , 5 

4 : 0 1 p m - 7 : 0 0 p m 1 2  1 2 , 5 1 0 0 , 0 

 
 
 
 

D í a d e l a s e m a n a 

L u n e s 2 3  2 4  2 4  

M a r t e s 1 5  1 5 , 6 3 9 , 6 

M ié r c o le s 1 5  1 5 , 6 5 5 , 2 

J u e v e s 1 3  1 3 , 5 6 8 , 8 

V ie r n e s 1 9  1 9 , 8 8 8 , 5 

S á b a d o 1 1  1 1 , 5 1 0 0  

 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
S  e  p u e d e  o b s e r v a r ,  e l  m a y o r  t ie m p o  d e  e x p e r ie n c ia  d e  lo s  c l ie n t e s  v is i t a n d o  la 

in s t i t u c ió n e s e n t r e 1 y t r e s a ñ o s y m á s d e t r e s a ñ o s c o n u n 3 4 . 4 %  y  4 0 . 6 % 

r e s p e c t iv a m e n t e ,  la  s u m a  d e  a m b o s  e s  d e  u n  7 5 % ,  p o r lo  q u e  s e  d e d u c e  q u e  lo s 

c l ie n t e s s o n  u s u a le s .  L a e d a d d e lo s c l ie n t e s q u e m á s v is i t a n la in s t i t u c ió n e s t á e n t r e 

3 0  y  4 5  a ñ o s  r e p r e s e n t a n d o  u n  2 8 . 1 0  %  y  d e  4 6  y  6 0  p a r a  u n 3 5 . 4 %  lo q u e in d ic a 

q u e  lo s  c l ie n t e s  n o  s o n  lo n g e v o s  E l s e x o  p r e d o m in a n t e  a  la s v is i t a s e s e l m a s c u l in o 

c o n  u n  5 3 . 1 % . L o s  s e r v ic io s  m á s d e m a n d a d o s p o r lo s c l ie n t e s  s o n  la s a p e r t u r a s d e 

c u e n t a s  d e  a h o r r o  o r d in a r ia s  c o n  u n  2 5 % ,  s o l ic i t u d  d e  a p e r t u r a s  d e  c u e n t a s  e n 

t a r je t a s m a g n é t ic a s y s o l ic i t u d d e e s t a d o s d e c u e n t a s p a r a u n 2 1 . 9 % y  2 0 . 8  % 

r e s p e c t iv a m e n t e . E l 2 9 . 2 %  d e  lo s c l ie n t e s v is i t a n  e l b a n c o  e n t r e  la s 8 : 0 0  y la s 1 0 : 0 0 

d e  la  m a ñ a n a  y  lo s  d í a s  d e  m á s  a f lu e n c ia  s o n  e l lu n e s  y  v ie r n e s  p a r a  u n  2 4 %  y 

1 9 . 8 %  r e s p e c t iv a m e n t e a m b o s r e p r e s e n t a n u n 4 3 . 8 % . 
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L a  e v a lu a c ió n  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  p o r lo s c l ie n t e s d e  la  s u c u r s a l 3 4 5 2 

d e l B P A  d e  M a t a n z a s ,  e n  g e n e r a l ,  p a r a  la s  3  d im e n s io n e s  y  la s  2 2  d e c la r a c io n e s , 

u t i l iz a n d o  la s d o s f o r m a s d e  o p e r a c io n a l iz a c ió n  d e  la v a r ia b le ( S e r v p e r f y S e r v q u a l ) y 

lo s  n iv e le s  d e  im p o r t a n c ia  d a d o  p o r lo s  c l ie n t e s  a  c a d a  u n a  d e  la s d e c la r a c io n e s d e 

la  e s c a l a  d e  m e d id a  N B a n s e r v q u a l  m o d i f ic a d a  s e  m u e s t r a  e n  la  T a b la  3 . 3  y 

r e s p o n d e n a la s p r e g u n t a s 4 y 6 d e l c u e s t io n a r io a c l ie n t e s . ( V e r A n e x o 1 0 ) . 

T a b l a  3 . 3  E v a l u a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  p e r c i b i d a  p o r l o s  c l i e n t e s d e l a 

s u c u r s a l 3 4 5 2 . 

 
D e c l a r a c i o n e s y C r i t e r i o s 

 
S e r v p e r f 

 
S e r v q u a l 

 
I m p o r t a n c i a 

G e n e r a l 4 , 9 1 0 , 0 5 6 , 4 9 

F i a b i l i d a d 4 , 8 8 - 0 , 2 3 6 , 1 1 

E m p le a d o s q u e lo h a g a n  s e n t i r  s e g u r o  c o n  e l 

s e r v ic io o f r e c id o 

 
6 , 0 7 

 
- 0 , 6 2 

 
6 , 4 1 

E m p le a d o s  s ie m p r e a m a b le s 5 , 0 4 - 0 , 4 1 6 , 4 3 

E m p le a d o s q u e m u e s t r a n t o t a l a t e n c ió n 

m ie n t r a s p r e s t a n e l s e r v ic io 

 
5 , 7 7 

 
- 0 , 6 3 

 
6 , 5 7 

E m p le a d o s d is p u e s t o s a o f r e c e r r e s p u e s t a s 

r á p id a s a la s q u e ja s e in q u ie t u d e s  d e lo s c l ie n t e s 

6 , 2 2 - 0 , 1 2 6 , 9 5 

E m p le a d o s c o n c o n o c im ie n t o s s u f ic ie n t e s p a r a 

r e s p o n d e r p r e g u n t a s 

 
5 , 4 3 

 
- 0 , 2 9 

 
6 , 8 6 

E m p le a d o s  c o m u n ic a t iv o s 5 , 2 9 - 0 , 3 6 6 , 4 5 

E m p le a d o s q u e r e a l iz a n  e l s e r v ic io s in  e r r o r e s 5 , 1 6 - 0 , 2 7 6 , 9 3 

E m p le a d o s q u e la b o r e n c o n o r g a n iz a c ió n a l 

p r e s t a r e l s e r v ic io 

 
6 , 1 3 

 
- 0 , 0 2 

 
6 , 6 

D is p o n ib i l id a d  s u f ic ie n t e d e e m p le a d o s 3 , 2 6 0 , 0 7 6 , 7 6 

E m p le a d o s q u e m u e s t r e n s in c e r o in t e r é s e n 

s o lu c io n a r s u s p r o b le m a s 

 
4 , 2 2 

 
- 0 , 2 6 

 
6 , 4 8 

A p a r ie n c ia  a d e c u a d a d e lo s e m p le a d o s 6 , 1 6 0 , 0 4 6 , 4 8 

T a n g i b i l i d a d 5 , 7 8 0 , 1 6 6 , 7 0 

E q u ip o s , m e d io s d e t r a b a jo y  d o c u m e n t a c ió n 

a d e c u a d o s 

 
5 , 4 6 

 
0 , 5 9 

 
6 , 7 6 

I lu m in a c ió n  a d e c u a d a 5 , 1 7 0 , 4 6 6 , 7 3 

M o b i l ia r io  c o n f o r t a b le 5 , 4 3 0 , 1 6 6 , 6 3 

I n s t a la c io n e s c o n f o r t a b le s 6 , 1 5 - 0 , 0 2 6 , 6 8 

L im p ie z a  d e l lo c a l 6 , 6 9 - 0 , 1 6 , 6 4 

F a c i l i d a d e s 4 , 0 8 0 , 2 1 6 , 6 8 

E x is t e n c ia d e in f o r m a c ió n r e la c io n a d a c o n lo s 

s e r v ic io s b a n c a r io s 

 
3 , 0 2 

 
0 , 7 2 

 
6 , 6 8 

C o m o d id a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t i e m p o d e 2 , 6 - 0 , 2 6 , 6 8 
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e s p e r a    

C l im a t iz a c ió n  a g r a d a b le 2 , 6 8 0 , 1 2 6 , 6 8 

H o r a r io d e t r a b a jo c o n v e n ie n t e y a d e c u a d o 6 , 7 - 0 , 0 3 6 , 6 8 

E m p le a d o s r á p id o s e n la  p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io 5 , 3 8 0 , 4 3 6 , 6 6 
 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
D e l a n á l is is  d e la t a b la p o d e m o s e x t r a e r v a r ia s c o n c lu s io n e s : 

 

 
1. .  E x is t e  p r o b le m a s  c o n  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  e n  e l e s t u d io  r e a l iz a 

d o p u e s  la s  p u n t u a c io n e s  m e d ia s  S e r v p e r f  e n  g e n e r a l e s  a p r o x im a d a m e n t e 

4 . 9 d e u n a e s c a la d e 1 a 7 .  

2. .  L a s  d im e n s io n e s  d e  c a l id a d  p e o r  v a lo r a d a s  e n  e l  e s t u d io  r e a l iz a d o  s o n , 

e n o r d e n :  f a c i l id a d e s  c o n  u n a  p u n t u a c ió n  m e d ia  d e  4 . 0 8  f ia b i l id a d  4 . 8 8 

y t a n g ib i l id a d c o n 5 . 7 8 . 

3. .  D e  la s  c in c o  d e c la r a c io n e s  e n  g e n e r a l ,  la s  t r e s  p e o r e s p o r d im e n s io n e s e n 

e l e s t u d io r e a l iz a d o s e m u e s t r a n e n la T a b la 3 . 4 . 

T a b l a 3 . 4 . P e o r e s d e c l a r a c i o n e s e n g e n e r a l y p o r d i m e n s i o n e s p a r a e l e s t u d i o 

p o r l a f o r m a d e o p e r a c i o n a l i z a c i ó n S e r v p e r f . 

D e c l a r a c i o n e s S e r v p e r f 

 
 
 

F a c i l id a d e s 

C l im a t iz a c ió n  a g r a d a b le . 2 , 6 8 

E x is t e n c ia d e in f o r m a c ió n r e la c io n a d a c o n lo s s e r v ic io s 

b a n c a r io s 

 
3 , 0 2 

D is p o n ib i l id a d  s u f ic ie n t e d e e m p le a d o s 3 , 2 6 

E m p le a d o s  q u e  m u e s t r e n  s in c e r o in t e r é s  e n  s o lu c io n a r s u s 

p r o b le m a s 

 
4 , 2 2 

 
 
F ia b i l id a d 

D is p o n ib i l id a d  s u f ic ie n t e d e e m p le a d o s 3 , 2 6 

E m p le a d o s  q u e  m u e s t r e n  s in c e r o  in t e r é s  e n  s o lu c io n a r s u s 

p r o b le m a s 

 
4 , 2 2 

 
T a n g ib i l id a d 

I lu m in a c ió n  a d e c u a d a 5 , 1 7 

M o b i l ia r io  c o n f o r t a b le 5 , 4 3 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n  p r o p i a . 

 

 
1. .  S e  p u e d e  a s e g u r a r  f ia b i l id a d  p o r  e l  m é t o d o  d e  c u e s t io n a r io s  a l t e r n a t iv 

o s p o r q u e  la s  p e o r e s  d e c la r a c io n e s  g e n e r a l y  p o r c r i t e r io s  c o in c id e n  p o r la s d 

o s f o r m a s d e o p e r a c io n a l iz a c ió n  d e la v a r ia b le ( S e r v p e r f y S e r v q u a l ) . 

2. .  L a s  p e r c e p c io n e s  d e  lo s  c l ie n t e s  c o m o  p r o m e d io  n o  ig u a la n  n i s u p e r a n  la s 
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e x p e c t a t iv a s , lo s c l ie n t e s e s p e r a n m á s d e lo q u e p e r c ib e n . 

 

 
3. .  L a s  d e c la r a c io n e s  e n  la s  c u a le s  h a y  q u e  c o n c e n t r a r  lo s  e s f u e r z o s ,  s e  t i e n 

e q u e m a n t e n e r lo s r e s u l t a d o s , e x is t e p o s ib le  e x t r a l im i t a c ió n d e r e c u r s o s y n o s e 

r e q u ie r e  a t e n c ió n  in m e d ia t a ,  e n  e l e s t u d io  r e a l iz a d o  s e  m u e s t r a  e n  la  T a b la 

3 . 5 . 

 
 

T a b l a 3 . 5 I n f o r m a c i ó n a c e r c a d e l a s d e c l a r a c i o n e s . 

 
 
 
 
 
 
 

 
C o n c e n t r a r e s f u e r z o s 

C l im a t iz a c ió n  a g r a d a b le 

E x is t e n c ia  d e  in f o r m a c ió n  r e la c io n a d a  c o n  lo s  s e r v ic io s 

b a n c a r io s 

D is p o n ib i l id a d  s u f ic ie n t e d e e m p le a d o s 

I lu m in a c ió n  a d e c u a d a 

E m p le a d o s c o n c o n o c im ie n t o s s u f ic ie n t e s p a r a 

r e s p o n d e r p r e g u n t a s 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
M a n t e n e r 

H o r a r io d e t r a b a jo c o n v e n ie n t e y a d e c u a d o 

L im p ie z a  d e l lo c a l 

E m p le a d o s  d is p u e s t o s  a  o f r e c e r  r e s p u e s t a s  r á p id a s  a 

la s q u e ja s  e in q u ie t u d e s  d e lo s c l ie n t e s 

A p a r ie n c ia  a d e c u a d a d e lo s e m p le a d o s 

I n s t a la c io n e s c o n f o r t a b le s 

E m p le a d o s  q u e  la b o r e n  c o n  o r g a n iz a c ió n  a l  p r e s t a r  e l 

s e r v ic i o 

E m p le a d o s  q u e  lo  h a g a n  s e n t i r  s e g u r o  c o n  e l  s e r v ic io 

o f r e c id o 

E m p le a d o s q u e m u e s t r a n t o t a l a t e n c ió n m ie n t r a s 

p r e s t a n e l s e r v ic io 

 
 
 
E x t r a l i m i t a c i ó n d e 

r e c u r s o s 

E m p le a d o s  q u e  m u e s t r e n  s in c e r o  in t e r é s  e n  s o lu c io n a r 

s u s p r o b le m a s 

E m p le a d o s r á p i d o s e n la  p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io 

E m p le a d o s q u e r e a l iz a n  e l s e r v ic io s in  e r r o r e s 

E m p le a d o s  c o m u n ic a t iv o s 

 

 
N o r e q u i e r e a t e n c i ó n 

i n m e d i a t a 

E q u ip a m ie n t o , m e d io s d e t r a b a jo y d o c u m e n t a c ió n 

a d e c u a d o s 

E m p le a d o s  s ie m p r e a m a b le s 

E m p le a d o s r á p id o s e n l a  p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
C o n t r a s t a n d o s i e x is t e n d i f e r e n c ia s s ig n i f ic a t iv a s e n t r e la s e x p e c t a t iv a s d e lo s 

c l ie n t e s  y  s u s  p e r c e p c io n e s  p o r d im e n s io n e s  y  d e c la r a c io n e s  s e p u e d e c o n c lu i r q u e 



E v a l u a c i ó n d e l a C a l i d a d d e l S e r v i c i o P e r c i b i d a e n l a S u c u r s a l 3 4 5 2 d e l B P A M a t a n z a s . 

7 1  

 

 

 

 

p o r  lo  g e n e r a l ,  s í  e x is t e n  d i f e r e n c ia s  s ig n i f ic a t iv a s  p o r q u e  e l  n iv e l  d e  s ig n i f ic a c ió n 

( W i lc o x o n ) s e e n c u e n t r a e n 0 ( V e r A n e x o 1 1 ) . 

L a s p u n t u a c io n e s m e d ia s o t o r g a d a s p o r lo s c l ie n t e s a la im a g e n , la c a l id a d e s p e r a d a , 

s a t is f a c c ió n  e s p e c í f ic a , c a l id a d  g lo b a l y s a t is f a c c ió n g lo b a l ( p r e g u n t a s 2 b , 5 , 7 y 8 d e l 

c u e s t io n a r io a c l ie n t e s ) s e m u e s t r a n e n la T a b la 3 . 6 ( v e r a n e x o 1 2 ) . 

T a b l a 3 . 6 P u n t u a c i o n e s m e d i a s d e i m a g e n , c a l i d a d e s p e r a d a , s a t i s f a c c i ó n 

e s p e c í f i c a , c a l i d a d g l o b a l y s a t i s f a c c i ó n g l o b a l . 

V a r i a b l e s V a l o r M e d i o 

I m a g e n r e a lm e n t e p e r c ib id a 5 , 0 0 

O p in ió n r e s p e c t o a la c a l id a d  e s p e r a d a 5 , 6 1 

O p in ió n c o n r e s p e c t o a s u g r a d o d e s a t is f a c c ió n e s p e c í f ic a 5 , 7 8 

C a l id a d  g lo b a l p e r c ib id a 5 , 3 0 

S a t is f a c c ió n g lo b a l p e r c ib id a 5 , 2 4 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 
 

E n  g e n e r a l  lo s  c l ie n t e s  d e  la  s u c u r s a l  3 4 5 2  d e l B P A  d e  M a t a n z a s  o p in a n  q u e  la 

im a g e n  p e r c ib id a  e s  in f e r io r  a  la  c a l id a d  e s p e r a d a  p o r  0 . 6 1 , t a m b ié n  q u e  la  c a l id a d 

e s p e r a d a  e s s u p e r io r a  la  c a l id a d  g lo b a l p e r c ib id a , p o r  0 . 3 1 , lo  m is m o  s u c e d e  c o n  la 

s a t is f a c c ió n  e s p e c i f ic a  c o n  r e s p e c t o  a  la s a t is f a c c ió n  g lo b a l la s u p e r a p o r 0 . 5 4 . E s t a s 

d i f e r e n c ia s  n o s  l le v a n  a la s ig u ie n t e c o n c lu s ió n : e l c l ie n t e e s p e r a m á s d e la in s t i t u c ió n 

d e  lo q u e s e le o f r e c e , a u n q u e s u s a t is f a c c ió n e s p e c i f ic a e s e le v a d a n o s m u e s t r a q u e 

o t r o s  e le m e n t o s  in t e r f ie r e n  e n  la  o p in ió n  c o n  r e s p e c t o  a  la  s a t is f a c c ió n  g lo b a l 

p e r c ib id a . T e n ie n d o  e n  c u e n t a  la  e s c a la  q u e  s e  e s t á  t r a b a ja n d o  ( 1 - 7 ) m u e s t r a q u e la 

c a l id a d  q u e  p e r c ib e  e l c l ie n t e e s a c e p t a b le , p e r o p u e d e m e jo r a r y h a y q u e t r a b a ja r e n 

b a s e  a  in c r e m e n t a r e s t a s v a r ia b le s , c o n c e n t r a n d o  lo s e s f u e r z o s e n  la s v a r ia b le s q u e 

in f lu y e n e n la d e g r a d a c ió n d e la s p u n t u a c io n e s . 

L a  m e d ic ió n  d e  lo s  c o m p o r t a m ie n t o s  p o s t - c o m p r a  p a r a  e l  e s t u d io  r e a l iz a d o  s e 

m u e s t r a e n la  T a b la 3 . 7   y r e s p o n d e a la p r e g u n t a 1 0 d e l c u e s t io n a r io a c l ie n t e s , ( V e r 

A n e x o 1 3 ) . 

 
 
 

T a b l a 3 . 7 M e d i c i ó n d e l o s c o m p o r t a m i e n t o s p o s t - c o m p r a p a r a e l a n á l i s i s 
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r e a l i z a d o e n l a s u c u r s a l . 

 
 

V a r i a b l e s q u e r e p r e s e n t a n l a c o n d u c t a p o s t - c o m p r a 
N i v e l 

M e d i o 

A b a n d o n a r í a s e l s e r v ic io e n la e n t id a d 1 , 4 8 

E m p r e n d e r í a s a c c io n e s le g a le s p a r a o b t e n e r c o m p e n s a c ió n 2 , 0 2 

C o m u n ic a r í a s a o t r a s in s t i t u c io n e s u o r g a n is m o s s u p e r io r e s s u 

in s a t is f a c c ió n 

 
3 , 0 3 

C o m u n ic a r í a s a la e n t id a d s u in s a t is f a c c ió n 3 , 3 5 

C o m u n ic a r í a a o t r a s p e r s o n a s s u in s a t is f a c c ió n 3 , 9 0 

R e c o m e n d a r í a a o t r a s p e r s o n a s q u e r e c ib ie r a n e l  s e r v ic io e n e s t a 

e n t id a d 

 
5 , 5 1 

V o lv e r í a a r e c ib i r e l s e r v ic io e n e s t a e n t id a d 6 , 5 2 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
L o s c l ie n t e s p o r lo  g e n e r a l p la n t e a r o n  q u e  e s t á n  d is p u e s t o s a  v o lv e r a  a d q u i r i r e s t o s 

s e r v ic io s  e n  e s t a  s u c u r s a l  y  r e c o m ie n d a n  a  o t r a s  p e r s o n a s  e l s e r v ic io  d e l b a n c o 

p o r q u e  s u s  v a lo r e s  s o n  m u y  c e r c a n o s  a  6 . C u a n d o  s e  le s  p r e g u n t a n  s o b r e  " s i e n 

a lg u n a  m e d id a  s e  s in t ie r a n  in s a t is f e c h o s ,  c o m u n ic a r í a n  e s t a  in s a t is f a c c ió n  a  o t r a s 

p e r s o n a s " r e f le ja r o n  v a lo r e s  m e d io s  d e  s u  p o s ib le  a c c ió n  c o n  u n a  p u n t u a c ió n m e d ia 

3 .9  , p u e s la  m a y o r í a  p r e f ie r e n  c o m u n ic a r s u in s a t is f a c c ió n p r im e r o a o t r a s p e r s o n a s 

a n t e s  q u e  a l  d i r e c t o r  o  a lg ú n  d i r e c t iv o  a  c a r g o ,  c o n  v a lo r e s   d e  3 . 3 5 .  C o n  u n a 

p u n t u a c ió n  b a ja  d e  3 . 0 3  lo s  c l ie n t e s  c o m u n ic a r í a n  a  in s t i t u c io n e s  u  o r g a n is m o s 

s u p e r io r e s .  P o r  lo  g e n e r a l  n o  e m p r e n d e r í a n  a c c io n e s  le g a le s  y  m u c h o  m e n o s 

a b a n d o n a r í a n  e l s e r v ic io  d e  la  s u c u r s a l e n  c a s o  d e  in  s a t is f a c c ió  n  p u e s t o  q u e  la s 

p u n t u a c io n e s s o n  m u y b a ja s  2 . 0 2  y 1 . 4 8 r e s p e c t iv a m e n t e . C o m o p r o m e d io r e f le ja r o n 

s u a c c ió n d e a b a n d o n o e n e l s e r v ic io o la s u c u r s a l . 

L o s c u a t r o  a s p e c t o s o b je t iv o s d e  c a l id a d  d e  s e r v ic io  q u e  p e r c ib e  e l c l ie n t e t ie m p o d e 

e s p e r a  e n  la  c o la ,  t ie m p o  d e  p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io ,  e r r o r e s  c o m e t id o s  p o r  lo s 

e m p le a d o s  d u r a n t e  la  p r e s t a c ió n  y  c a n t id a d  d e  q u e ja s  o  s u g e r e n c ia s  e m i t i d a s  a  la 

s u c u r s a l y  q u e  r e s p o n d e n  a  la  p r e g u n t a  8 a , 8 b , 8 c  y  8 d  s e m u e s t r a n e n la s T a b la s 

3 . 8 , 3 . 9 , 3 . 1 0 , 3 . 1 1 r e s p e c t iv a m e n t e . 

T a b l a  3 . 8 :  E v a lu a c ió n  d e l t ie m p o  d e  d e m o r a  e n  la  c o la  y  c o n s id e r a c ió n  d e  s i e s t e 

t ie m p o e s a d e c u a d o o n o ( e x p r e s a d o e n %  d e c l i e n t e s q u e lo o p in a n ) , ( V e r a n e x o 1 4 ) 
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T i e m p o d e e s p e r a c o m o 

p r o m e d i o e n l a c o l a ( m i n ) 

 
C a n t i d a d 

 
P o r c e n t a j e 

P o r c e n t a j e 

a c u m u l a d o 

5 3 3 , 1 3 , 1 

1 0  8 8 , 3 1 1 , 5 

1 5  7 3 3 , 3 4 4 , 8 

2 0  3 2  7 , 3 5 2 , 1 

2 3  1 1 5 3 , 1 

2 5  3 3 , 1 5 6 , 3 

3 0  5 5 , 2 6 1 , 5 

3 5  2 2 , 1 6 3 , 5 

4 0  2 2 , 1 6 5 ,6  

4 5  1 1 6 6 , 7 

5 0  4 4 , 2 7 0 , 8 

6 0  1 6  1 6 , 7 8 7 , 5 

8 0  1 1 8 8 , 5 

9 8  1 1 8 9 , 6 

1 0 0  1 1 9 0 , 6 

1 2 0  3 3 , 1 9 3 , 8 

1 2 5  1 1 9 4 , 8 

1 4 5  1 1 9 5 , 8 

1 5 0  1 1 9 6 , 9 

1 8 0  2 2 , 1 9 9  

2 4 0  1 1 1 0 0  

T o t a l 9 6  1 0 0  
 

A c u e r d o 5 3  5 5 , 2 

D e s a c u e r d o 4 3  4 4 , 8 

M e d ia 4 1  
 

M e d ia n a 2 0  

M o d a 1 5  

 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
C o m o  m e d ia  lo s  c l ie n t e s  d e m o r a n  4 1  m in u t o s  e n  la  c o la  y  e l 4 4 . 8 %  d e  lo s  c l ie n t e s 

c o n s id e r a n q u e e s e t ie m p o n o e s a d e c u a d o . ( V e r a n e x o 1 5 ) . 

T a b l a  3 . 9  E v a l u a c i ó n  d e l  t i e m p o  d e  d u r a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  p r e s t a d o  p o r  e l 

e m p l e a d o  y  c o n s i d e r a c i ó n  d e  e s e  t i e m p o  e s  a d e c u a d a  o  n o  ( p o r  c i e n t o  d e 

c l i e n t e s q u e l o o p i n a n . 

T i e m p o d e e s p e r a c o m o 

p r o m e d i o e n l a c o l a ( m i n ) 

 
C a n t i d a d 

 
P o r c e n t a j e 

P o r c e n t a j e 

a c u m u l a d o 

5 1 2  1 2 , 5 1 2 , 5 

6 4 4 , 2 1 6 , 7 

7 1 1  1 1 , 5 2 8 , 1 
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1 0  8 8 , 3 3 6 , 5 

1 2  1 1 , 0 3 7 , 5 

1 5  2 2  2 2 , 9 6 0 , 4 

2 0  1 0  1 0 , 4 7 0 , 8 

2 5  4 4 , 2 7 5 , 0 

3 0  7 7 , 3 8 2 , 3 

3 5  3 3 , 1 8 5 , 4 

4 0  1 1  1 1 , 5 9 6 , 9 

4 5  3 3 , 1 1 0 0  

T o t a l 9 6  1 0 0  
 

A c u e r d o 6 5  6 7 , 7 

D e s a c u e r d o 3 1  3 2 , 3 

M e d ia 1 8  
 

M e d ia n a 1 5  

M o d a 1 5  

 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n  p r o p i a . 

 

 
C o m o  m e d ia  lo s  e m p le a d o s  r e a l iz a n  e l  s e r v ic io  a  lo s  c l ie n t e s  e n  1 8  m in u t o s ,  u n 

6 7 . 7 %  d e lo s c l ie n t e s e s t a d e a c u e r d o , p e r o h a y q u e t r a b a ja r e n la s o p e r a c io n e s m a s 

d e m o r a d a s q u e r e p r e s e n t a e l 3 1 %  d e lo s c l ie n t e s e n d e s a c u e r d o . 

T a b l a 3 . 1 0 : E v a l u a c i ó n d e l o s e r r o r e s c o m e t i d o s p o r l o s e m p l e a d o s d u r a n t e l a 

p r e s t a c i ó n d e l s e r v i c i o ( %  d e c l i e n t e s q u e l o o p i n a n ) . 

 
C a n t i d a d d e E r r o r e s 

 
F r e c u e n c i a 

 
P o r c e n t a j e 

 
P o r c e n t a j e a c u m u l a d o 

0 7 9  8 2 , 3 8 2 , 3 

1 1 6  1 6 , 7 9 9  

2 1 1 1 0 0  

 
T o t a l 

 

9 6  

 

1 0 0  

 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
E l 8 2 . 3 %  d e  lo s  e n c u e s t a d o s c o n s id e r a n q u e lo s  e m p le a d o s n o p r e s e n t a r o n e r r o r e s 

d u r a n t e  la  p r e s t a c ió n  d e l s e r v ic io .  E l 1 6 . 7 %  c o n s id e r a  q u e  e l e m p le a d o  c o m e t ió  u n 

e r r o r y s ó lo u n c l ie n t e m a n i f e s t ó q u e s e c o m e t ie r o n d o s e r r o r e s . ( V e r a n e x o 1 6 ) . 

E n  lo s  q u in c e  d í a s ,  d e  p e r io d o  d e  e n c u e s t a  h u b o  u n a  q u e ja  d a  la  d i r e c c ió n  d e  la 

e n t id a d ,  s u  r e s p u e s t a  f u e  r á p id a  y  p r e c is a .  L a  m a y o r í a  d e  la s  q u e ja s  s e  le s  d a 

s o lu c ió n  in m e d ia t a  e n  c a s o  d e  t e n e r la , c u a n d o  la  s o lu c ió n  d e l p r o b le m a  n o  e s t a  e n 
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m a n o s  d e  la  d i r e c c ió n  d e  la  s u c u r s a l e n t o n c e s  s e  e le v a  e l p la n t e a m ie n t o  h a c ia  lo s 

o r g a n is m o s s u p e r io r e s . 

L a s  d e f ic ie n c ia s  y  s u g e r e n c ia s  m a n i f e s t a d a s  p o r  lo s  c l ie n t e s , lo  c u a l r e s p o n d e  a  la 

p r e g u n t a 9 d e l c u e s t io n a r io , s e m u e s t r a n e n la s T a b la s 3 . 1 1 y 3 . 1 2 r e s p e c t iv a m e n t e . 

T a b l a 3 . 1 1 : D e f i c i e n c i a s e m i t i d a s p o r l o s c l i e n t e s ( %  d e c l i e n t e s q u e l o o p i n a n ) . 

 

D e f i c i e n c i a s C a n t i d a d P o r c e n t a j e 

E x is t e n c ia d e in f o r m a c ió n r e la c io n a d a c o n lo s s e r v ic io s 

b a n c a r io s 

 
5 6  

 
5 8 , 3 

C o m o d id a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t ie m p o d e e s p e r a 4 0  4 1 , 7 

C l im a t iz a c ió n  a g r a d a b le 3 5  3 6 , 5 

D is p o n ib i l id a d  s u f ic ie n t e d e e m p le a d o s 3 0  3 1 , 3 

I lu m in a c ió n  a d e c u a d a 2 8  2 9 , 2 

E m p le a d o s m á s r á p id o s e n la p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io 2 7  2 8 , 1 

E m p le a d o s c o n c o n o c im ie n t o s s u f ic ie n t e s p a r a r e s p o n d e r 

p r e g u n t a s 

 
2 6  

 
2 7 , 1 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
L o s  c l ie n t e s  f u e r o n  m u y  c o o p e r a t iv o s  y  d i r e c t o s  e n  e l m o m e n t o  d e  e x p r e s a r lo  q u e 

p a r a e l lo s e s u n a d e f ic ie n c ia  d e la s u c u r s a l , f a c t o r f a v o r a b le e n e s t e e s t u d io p u e s n o s 

m u e s t r a  d o n d e  s e  d e b e  t r a b a ja r  p a r a  m e jo r a r  lo s  r e s u l t a d o s  y  p r o p o n e r  p o s ib le s 

e s t r a t e g ia s e n e l f u t u r o c o m o s e m u e s t r a e n e l A n e x o 1 7 .  

T a b l a 3 . 1 2 S u g e r e n c i a s  e m i t i d a s p o r l o s c l i e n t e s ( %  d e c l i e n t e s q u e l o o p i n a n ) . 

 

 
S u g e r e n c i a s 

 
C a n t i d a d 

 
P o r c e n t a j e 

C l im a t iz a c ió n  e n la O f ic in a 5 3  5 5 , 2 

P e r s o n a l o la s u c u r s a l q u e b r in d e m á s in f o r m a c ió n a l c l ie n t e 5 2  5 4 , 2 

N o h a y a f lu c t u a c ió n e n lo s e m p le a d o s 4 9  5 1 , 0 

F u n c io n a m ie n t o  a d e c u a d o d e l c a je r o a u t o m á t ic o 4 9  5 1 , 0 

S u m in is t r a r m á s c a je r o s a u t o m á t ic o s e n la s u c u r s a l 4 8  5 0 , 0 

E q u ip a m ie n t o , m e d io s d e t r a b a jo y d o c u m e n t a c ió n  a d e c u a d o s 4 2  4 3 , 8 

E m p le a d o s c o n c o n o c im ie n t o s s u f ic ie n t e s p a r a r e s p o n d e r 

p r e g u n t a s 

 
4 1  

 
4 2 , 7 

M á s e m p le a d o s 3 9  4 0 , 6 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
L a s s u g e r e n c ia s d a d a s p o r lo s c l ie n t e s s e c o n c e n t r a n  la f a l t a d e c l im a t iz a c ió n , q u e la 
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s u c u r s a l y  s u  p e r s o n a l b r in d e  m á s  in f o r m a c ió n  s o b r e  lo s  s e r v ic io s  q u e  p r e s t a ,  q u e 

s e a  e s t a b le  e l  p e r s o n a l q u e  le  b r in d a  e l s e r v ic io ,  u n  a d e c u a d o  s e r v ic io  d e  c a je r o s 

a u t o m á t ic o s , e q u ip a m ie n t o , m e d io s  d e  t r a b a jo  y d o c u m e n t a c ió n  a d e c u a d o s , q u e  lo s 

e m p le a d o s s e a n m á s r á p id o s e n la p r e s t a c ió n d e l s e r v ic io , q u e lo s e m p le a d o s t e n g a n 

s u f ic ie n t e s  c o n o c im ie n t o s  p a r a  r e s p o n d e r  p r e g u n t a s  y  q u e  e x is t a n  m á s  e m p le a d o s 

p a r a a t e n d e r a l c l ie n t e . 

 
3 . 6  A n á l i s i s  d e  f i a b i l i d a d  y  v a l i d e z  d e  l a  e s c a l a  d e  m e d i d a  N B a n s e r v q u a l 

m o d i f i c a d a 

P a r a  v a l id a r  la  e s c a la  d e  m e d id a  s e  h a c e  n e c e s a r io  a p l ic a r  d i f e r e n t e s  c r i t e r io s . 

P r im e r a m e n t e  s e  p r u e b a  la  v a l id e z  d e  c o n t e n id o  d e  la  e s c a la  y  p o s t e r io r m e n t e  s e 

a n a l iz a la f ia b i l id a d c o n e l A l f a d e C r o n b a c h . 

C u a n d o  s e  a n a l iz a  la  v a l id e z d e  e s t a  e s c a la  s e  p r e t e n d e  c o n o c e r s i la m is m a r e c o g e 

lo s  d i f e r e n t e s  a s p e c t o s  o  d im e n s io n e s  q u e  s e  c o n s id e r a n  b á s ic o s  y  f u n d a m e n t a le s 

e n  r e la c ió n a l o b je t o d e a n á l is is . G e n e r a lm e n t e e s t e t ip o d e v a l id e z e s c o n s t a t a d a p o r 

ju ic io  s u b je t iv o  d e  u n o  o  v a r io s  in v e s t ig a d o r e s .  C o n o c ie n d o  e n   q u e  c o n s is t e  la 

v a l id e z d e l c o n t e n id o  y s u  d e p e n d e n c ia  d e l ju ic io  s u b je t iv o d e l i n v e s t ig a d o r , p o d e m o s 

a f i r m a r  q u e  la  e s c a la  c o n f e c c io n a d a  e s  v á l id a  d e s d e  e s t e  p u n t o  d e  v is t a ,  p u e s  s e 

p a r t e  d e  la  e s c a la  S e r v q u a l c o n c e b id a p o r ( P a r a s u r a m a n , A . , Z e i t h a m l , V . , y B e r r y , L 

. , 1 9 9 3 ) , y e s t a e s la m á s u t i l iz a d a  u n iv e r s a lm e n t e  p a r a  m e d i r  la  c a l id a d  d e  lo s 

s e r v ic io s p e r c ib id a ,  a d e m á s ,  d e l  d is e ñ o  d e  la  e s c a la  d e  m e d id a  N B a n s e r v q u a l 

m o d i f ic a d a im p l ic ó u n m in u c io s o a n á l is is d e lo s r e s u l t a d o s o b t e n id o s   d e la t é c n ic a 

c u a l i t a t iv a  d e r e c o p i la c ió n d e in f o r m a c ió n q u e s e a p l ic ó y , p o r  ú l t im o , e s t a 

in v e s t ig a c ió n  p o s e e  u n  a m p l io  m a r c o t e ó r ic o - c o n c e p t u a l y m e t o d o ló g ic o q u e a v a la e l 

c o n s t r u c t o e n c u e s t ió n . 

P a r a  p r o b a r  la  f ia b i l id a d  d e  la  e s c a la  s e  e m p le ó  e l c o e f ic ie n t e  A lp h a  d e  C r o n b a c h , 

c u y o  g r a d o  d e  f ia b i l id a d  e x ig id o  v a r í a  e n  f u n c ió n  d e l  t ip o  d e  e s t u d i o .  A s í  e n  lo s 

e s t u d io s e x p lo r a t o r io s , s e  e x ig e q u e e s t e a lc a n c e u n v a lo r d e l 0 . 6 , m ie n t r a s q u e e n e l 

r e s t o  d e  lo s  e s t u d io s  c o m o  e s e l c a s o  d e  e s t e  s e  c o n s id e r a  a  u n a  e s c a la  f ia b le  s i e l 

A lp h a  d e  C r o n b a c h  s e  s i t ú a  e n t r e  0 . 8  y  1 . 0 .  L a  t a b la  3 . 1 3  m u e s t r a  lo s  v a lo r e s  d e l 

c o e f ic ie n t e  A lp h a  d e  C r o n b a c h  p a r a  c a d a  u n o  d e  lo s  c r i t e r io s  d e la e s c a la y p a r a la 
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p r o p ia  e s c a la  e n  s u  c o n ju n t o  y  p a r a  la s  d o s  f o r m a s  d e  o p e r a c io n a l iz a c ió n  d e  la 

v a r ia b le : 

T a b l a 3 . 1 3 A l f a d e C r o n b a c h  p a r a l a e s c a l a e n s u c o n j u n t o y p o r d i m e n s i o n e s 

p a r a l a s f o r m a s d e o p e r a c i o n a l i z a c i ó n d e l a v a r i a b l e S e r v p e r f y S e r v q u a l . 

 
O p e r a c i o n a l i z a c i ó n 

 
F i a b i l i d a d 

 
T a n g i b i l i d a d 

 
F a c i l i d a d e s 

E s c a l a e n s u 

c o n j u n t o 

S e r v p e r f 0 . 9 8 5 0 . 9 8 3 0 . 9 7 7 0 . 9 8 3 

S e r v q u a l 0 . 9 8 1 0 . 9 7 3 0 . 9 5 9 0 . 9 6 5 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
D e s p u é s  d e  a n a l iz a r  lo s  r e s u l t a d o s  e n  la  t a b la  A l f a  d e  C r o n b a c h , s e  p u e d e  a f i r m a r 

q u e ,   t a n t o   la   e s c a la   d e   m e d id a   N B a n s e r v q u a l  m o d i f ic a d o   p a r a   S e r v p e r f 

( P e r c e p c io n e s )  c o m o  p a r a  S e r v q u a l ( P e r c e p c io n e s  - E x p e c t a t iv a s ) e s  f ia b le  p u e s t o 

q u e  t o d o s  lo s  v a lo r e s  r e s u l t a n  e s t a r  p o r  e n c im a  d e  0 . 8 .  P o r  t a n t o ,  la  e s c a la  d e 

m e d id a e s f ia b le y v á l id a . 



7 8  

 

 

C o n c l u s i o n e s 

 

C O N C L U S I O N E S 

 

 
1. .  E s  im p o r t a n t e  y  n e c e s a r io  e n  la  e c o n o m í a  c u b a n a e l e s t u d io y a p l ic a b i l id a d 

d e la  e v a lu a c ió n  d e  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  p o r lo s  c l ie n t e s  c o n  v is t a s 

a lo g r a r s a t is f a c c ió n e n la p o b la c ió n . 

2. .  L a  t e o r í a  s o b r e  la  c a l id a d  d e l s e r v ic io  p e r c ib id a  e s  r e la t iv a m e n t e  n o v e d o s a . 

 
A u n q u e  h a  s id o  a m p l ia m e n t e  t r a t a d a  p o r d iv e r s o s a u t o r e s , la u t i l iz a c ió n d e lo s 

m o d e lo s  c o n c e p t u a le s  a ú n  e s  in s u f ic ie n t e  d e b id o  a  d iv e r s o s  f a c t o r e s  t a le s 

c o m o ;  c a r e n c ia  d e  r e s p o n s a b i l id a d  d e  la s  e m p r e s a s  r e s p e c t o  a  e s t u d io s  d e 

e s t e t ip o , f a l t a d e p e r s o n a l id ó n e o , e n t r e o t r o s . 

3. .  E x is t e  b u e n a  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p e r c ib id a  e n  e l  e s t u d io  r e a l iz a d o  p u e s 

la s p u n t u a c io n e s  S e r v p e r f  e n  g e n e r a l  s o n  d e  v a lo r e s  p r ó x im o s  a  6  p u n t o s . 

N o o b s t a n t e ,  la s  p e r c e p c io n e s  d e  lo s  c l ie n t e s  c o m o  p r o m e d io  n o  ig u a la n 

n i s u p e r a n  s u s  e x p e c t a t iv a s  y  e x is t e n  d i f e r e n c ia s  s ig n i f ic a t iv a s  e n t r e  e s t a s  p 

o r d im e n s io n e s y d e c la r a c io n e s . 

4. .  L a s  d e f ic ie n c ia s  q u e  m á s  e m i t ie r o n  lo s  c l ie n t e s  f u e r o n ;  d e m o r a  e n  la  c o 

la , c o m o d id a d e s e n  e l t ie m p o  d e  e s p e r a  y p o c a  in f o r m a c ió n  s o b r e e l s e r v ic io q 

u e n e c e s i t a n . L a s s u g e r e n c ia s e s t u v ie r o n c e n t r a d a s e n la n e c e s id a d d e a u m e n t 

a r e l  n ú m e r o  d e  e m p le a d o s ,  la  f a l t a  d e  in f o r m a c ió n  r e s p e c t o  a  lo s  s e r v ic 

io s b a n c a r io s y a d e c u a d o f u n c io n a m ie n t o d e l c a je r o a u t o m á t ic o . 

5. .  L a  e s c a la  d e  m e d id a  N B a n s e r v q u a l  a d e c u a d a  e s  f ia b le  y  v á l id a  p a r a  m e 

d i r c a l id a d d e s e r v ic io p e r c ib id a e n la s in s t i t u c io n e s b a n c a r ia s c u b a n a s . 



R e c o m e n d a c i o n e s 
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R E C O M E N D A C I O N E S 

 

 
1. .  D is c u t i r e l t r a b a jo  r e a l iz a d o  e n  la  S u c u r s a l 3 4 5 2 y D i r e c c ió n P r o v in c ia l d e l B 

P A M a t a n z a s , a f in d e in f o r m a r lo s r e s u l t a d o s o b t e n id o s . 

2. .  M o n i t o r e a r e l c u m p l im ie n t o  d e l P la n d e A c c ió n  d e M e jo r a p r o p u e s t o . 

 

 
3. .  R e a l iz a r  e s t u d io s  s im i la r e s  e n  s u c u r s a le s  d e l  B P A  y  c a ja s  d e  a h o r r o  d e 

la p r o v in c ia d e M a t a n z a s c o n f r e c u e n c ia a n u a l . 

4. .  R e a l iz a r  in v e r s io n e s  q u e  c o n d u z c a n  a  la  m e jo r a  d e l s e r v ic io  p e r c ib id o  p o r 

lo s c l ie n t e s  y  a s í  c o n v e r t i r  la  c a l id a d  e n  u n a  e s t r a t e g ia  d e  b e n e f ic io s  p a r a 

la in s t i t u c ió n . 



B i b l i o g r a f í a 
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p e r c ib id a  e n  lo s  s e r v ic io s  b a n c a r io s  c u b a n o s .  T r a b a jo  d e  D ip lo m a ,  C D I C T . U C L V . 

S a n t a C la r a . 

C a r m a n ,  J .  ( 1 9 9 0 ) .  C o n s u m e r p e r c e p t io n s  o f s e r v ic e  q u a l i t y : a n  a s s e s s m e n t o f t h e 

S e r v q u a l d im e n s io n s ( V o l . 6 6 ) . J o u r n a l o f R e t a i l in g . 
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C h u r c h i l l , G . ( 1 9 7 9 ) . A p a r a d ig m f o r d e v e lo p in g b e t t e r m e a s u r e s o f  m a r k e t in g 

c o n s t r u c t s . J o u r n a l o f M a r k e t in g R e s e a r c h . 
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E s p e s o . ,  H a r r v e y . ,  &  M o r e t ,  Y .  ( 2 0 0 5 ) .  L a  c a l id a d  d e  s e r v ic io  p o r  lo s  c l ie n t e s  d e l 

B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o  d e  E n c r u c i ja d a . T r a b a jo  d e  D ip lo m a , U C L V . S a n t a  C la r a . 

C u b a . 
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P O R  C U A N T O : M e d i a n t e  e l D e c r e t o - L e y N o . 6 9 d e 1 8 d e m a y o d e 1 9 8 3 , s e c r e a e l B a n c o 

P o p u l a r  d e  A h o r r o  c o n  e l  c a r á c t e r  d e  b a n c o  e s t a t a l  i n t e g r a n t e  d e l  S i s t e m a  B a n c a r i o 
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i n s t r u c c i o n e s y o t r a s d i s p o s i c i o n e s d e c a r á c t e r o b l i g a t o r i o p a r a e l B a n c o y s u s d e p e n d e n c i a s . 
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P r e s i d e n t e d e l B a n c o C e n t r a l d e C u b a , e s t a b l e c e l a s n o r m a s d e o b l i g a t o r i o c u m p l im i e n t o e n 
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e l C e n t r o d e A t e n c i ó n a C l i e n t e s , c o n l a m i s i ó n a n i v e l n a c i o n a l , d e o r i e n t a r a l a p o b l a c i ó n y 
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P o p u l a r d e A h o r r o . 



A n e x o s 
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O r g a n i z a t i v a s  d e l B P A , t a n t o  l a s  r e l a c i o n a d a s  d i r e c t a m e n t e  c o n l a a c t i v i d a d c o m e r c i a l d e l a 
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S É P T I M O :  L a s  q u e j a s  s e  c l a s i f i c a n :  c o n  r a z ó n ,  c o n  r a z ó n  p a r c i a l  y  s i n  r a z ó n ,  e n 

d e p e n d e n c i a d e l a n á l i s i s d e l a s i t u a c ió  n q u e la  s o r ig in  ó y d e s u s c o n c lu  s io  n e s . 



A n e x o s 

 

 

 

 

O C T A V O :  A  f i n  d e  v i a b i l i z a r  l a  t r a m i t a c i ó n  d e  l a s  q u e j a s  e n  l a  I n s t i t u c i ó n  y  f a c i l i t a r  l a 

i n f o r m a c i ó n  e s t a d í s t i c a , l a s  m i s m a s  s e  c l a s i f i c a n  p o r l o s  s i g u i e n t e s  m o t i v o s , t a l y  c o m o  s e 

i n d i c a e n l a P l a n i l l a d e O p i n i ó n , Q u e j a o S u g e r e n c i a d e l B P A 

 
 F a l t a d e i n f o r m a c i ó n .

 
 

 D e m o r a e n e l s e r v i c i o .

 
 

 I n c o n f o r m i d a d c o n e l t r á m i t e r e a l i z a d o .

 
 

 M a l t r a t o .

 
 

 S o b r e e l s e r v i c i o d e p a g o a j u b i l a d o s y p e n s i o n a d o s .

 
 

 S o b r e e l s e r v i c i o d e l o s c r é d i t o s s o c i a l e s .

 
 

 S o b r e e l s e r v i c i o d e t r a n s f e r e n c i a s m o n e t a r i a s .

 
 

 S o b r e e l s e r v i c i o d e t r a m i t a c i ó n d e l o s t í t u l o s d e p r o p i e d a d d e l a v i v i e n d a .

 
 

 O t r o s m o t i v o s .

 
 

N O V E N O : L o s a s u n t o s r e l a c i o n a d o s c o n l a a c t i v i d a d c o m e r c i a l s e r e f l e j a n e n l a s P l a n i l l a s d e 

O p i n i ó n , Q u e j a o S u g e r e n c i a d e l B P A  ( A n e x o N o . 1 ) . D i c h a s P l a n i l l a s q u e d a n a r c h i v a d a s e n 

e l L i b r o  p a r a  t a l f i n  q u e  s i e m p r e  d e b e  e s t a r d i s p o n i b l e  e n  c a d a  U n i d a d  O r g a n i z a t i v a  d e  l a 

I n s t i t u c i ó n  ( O f i c i n a  C e n t r a l ,  D i r e c c i o n e s  P r o v i n c i a l e s ,  S u c u r s a l e s  y  C a j a s  d e  A h o r r o ) . U n a 

v e z q u e s e l e d e e n t r a d a a l a q u e j a p o r p a r t e d e l f u n c i o n a r i o d e l B P A q u e l a h a r e c i b i d o , s e l e 

e n t r e g a a l c l i e n t e l a p a r t e d e l a P l a n i l l a q u e l e p e r t e n e c e l l e v a r s e , c o m o c o n s t a n c i a d e q u e s u 

q u e j a h a s i d o r e c e p c i o n a d a e n e l B P A y q u e s e l e d a r á e l t r a t a m i e n t o q u e c o r r e s p o n d e . 

 
D É C I M O : G a r a n t i z a r e n e l p l a z o e s t a b l e c i d o l a c o r r e c t a t r a m i t a c i ó n y r e s p u e s t a d e l o s c a s o s , 

d e b e  s e r u n a  p r i o r i d a d  d e  p r im e r o r d e n . D e  d a r c u m p l im i e n t o  a  e s t a  t a r e a  y  a  l o s t r á m i t e s 

q u e d e e l l a s e d e r i v a n s e o c u p a e l D i r i g e n t e m á x im o d e l a U n i d a d O r g a n i z a t i v a , a u x i l i á n d o s e 

d e l a s  v í a s  q u e c o n s i d e r e n e c e s a r i a s .  I g u a lm e n t e ,  e l  D i r i g e n t e  m á x im o  d e  l a  U n i d a d 

O r g a n i z a t i v a  y  e l  p e r s o n a l  q u e  é l  d e c i d a  d e s i g n a r  p a r a  d e s a r r o l l a r  l a  t a r e a ,  s o n  l o s 

r e s p o n s a b l e s  d e  l a  c u s t o d i a  y  c o n t r o l  d e l  L i b r o  d e  o p i n i ó n , q u e j a s  o  s u g e r e n c i a s  e n  e s a 

U n i d a d  O r g a n i z a t i v a ,  q u i e n e s  g a r a n t i z a n  l a  c u s t o d i a  d e l  L i b r o .  P o r  l o  t a n t o ,  e l  L i b r o  d e 

o p i n i ó n , q u e j a s  o  s u g e r e n c i a s  d e b e  s e r c u s t o d i a d o  c o n  d o b l e  c u s t o d i a , c o n  e l p r o p ó s i t o d e 

q u e s i e m p r e e x i s t a u n t r a b a j a d o r r e s p o n s a b i l i z a d o  c o n e s t a t a r e a . 

 
U N D É C I M O : E l p r o c e d im i e n t o  e n l a s S u c u r s a l e s e s e l s i g u i e n t e : 

 
 

1. . L o s  D i r e c t o r e s  d e  S u c u r s a l e s  i n f o r m a n  c o n  f r e c u e n c i a  m e n s u a l a  l o s D e p a r t a m e n t o s 

d e M a r k e t i n g  y  P u b l i c i d a d  y  d e  R e c u r s o s H u m a n o s , t o d a s l a s o p i n i o n e s , q u e j a s , s u g e r e n c i a 

s y d e n u n c i a s r e c i b i d a s , d e l a s i g u i e n t e m a n e r a : 

 
a) ) L a s      o p i n i o n e s ,      q u e j a s ,      s u g e r e n c i a s      y      d e n u n c i a s      v i n c u l a d a s      d i r e c t a m  e n t e      a      l a 

a c t i v i d a d     c o m  e r c i a l    q u e    f u e r o n    r e c e p c i o n a d a s    a    t r a v é s    d e    l a    P  l a n i l l a    d e    O  p i n i ó n ,    Q  u e j a    o 

S  u g e r e n c i a ,   l a s    e n v í a n    a    l o s    D  e p a r t a m  e n t o s    d e    M  a r k e t i n g    y    P  u b l i c i d a d ,   c o n f o r m  e    a l   A  n e x o 

N  o .   2 . 

 
b) ) L a s      q u e j a s      y      d e n u n c i a s      q u e      i n v o l u c r e n      a      C  u a d r o s ,     D  i r i g e n t e s ,     F u n c i o n a r i o s     y 

t r a b a j a d o r e s ,   l a s   e n v í a n   a   l o s   D  e p a r t a m  e n t o s    d e   R  e c u r s o s   H  u m  a n o s ,   s e g ú n   A  n e x o    N  o .  2 . 



A n e x o s 

 

 

 

 

2. . L a s  S u c u r s a l e s  t r a m i t a n  l o s  p l a n t e a m i e n t o s  d e  l o s  e l e c t o r e s  a  s u s  d e l e g a d o s  d e l P o d 

e r P o p u l a r , q u e  s e  r e m i t a n  o f i c i a lm e n t e  p o r e l C o n s e j o d e l a A d m i n i s t r a c i ó n d e l P o d e r P o p u l 

a r d e l m u n i c i p i o  e n  q u e  s e  e n c u e n t r a n  u b i c a d a s . L o s p l a n t e a m i e n t o s p r e s e n t a d o s s e e n v í a n 

a l o s  D e p a r t a m e n t o s  d e  M a r k e t i n g  y  P u b l i c i d a d  e n  l o s  t r e s  ( 3 )  p r im e r o s  d í a s  h á b i l e 

s c o r r e s p o n d i e n t e s  a  l o s  m e s e s  d e  e n e r o  y  j u l i o  d e  c a d a  a ñ o ,  s e g ú n  A n e x o  N o .  5 .  L 

a i n f o r m a c i ó n q u e s e r e m i t e e n e l m e s d e e n e r o d e b e r e c o g e r e l a n á l i s i s d e l a ñ o q u e c o n c l u y ó 

, y l a e n v i a d a e n e l m e s d e j u l i o , l o a c o n t e c i d o e n e l p r im e r s e m e s t r e d e l a ñ o , c o m p a r a d a c o 

n l a d e i g u a l p e r i o d o d e l a ñ o a n t e r i o r . 

 
3. . L o s  D i r e c t o r e s  d e  S u c u r s a l e s  p u e d e n  a u x i l i a r s e  p a r a  d a r c u m p l im i e n t o  a  l o  e s t a b l e c i 

d o e n e l p r e s e n t e A p a r t a d o , d e l p e r s o n a l q u e d e c i d a n d e s i g n a r . 

 
D U O D É C I M O : E l p r o c e d im i e n t o e n l a s D i r e c c i o n e s P r o v i n c i a l e s e s e l s i g u i e n t e : 

 
 

 L o s  D e p a r t a m e n t o s  d e  M a r k e t i n g  y  P u b l i c i d a d  y  d e  R e c u r s o s  H u m a n o s  e n v í a n  c o n 

f r e c u e n c i a  m e n s u a l a  l a s  D i r e c c i o n e s  d e  M a r k e t i n g  y  P u b l i c i d a d  y  d e  R e c u r s o s  H u m a n o s , 

r e s p e c t i v a m e n t e , l o s i n f o r m e s c o r r e s p o n d i e n t e s , d o n d e s e o f r e c e u n a d e t a l l a d a r e f e r e n c i a d e

l o s c a s o s  r e c i b i d o s  e n  l a s  S u c u r s a l e s  y  e n  l a s  D i r e c c i o n e s  P r o v i n c i a l e s  ( A n e x o s  2  y  3 ) . 

T a m b i é n  s e  r e c i b e  a l  c i e r r e  d e l  s e m e s t r e  e s t a  i n f o r m a c i ó n  d e  m a n e r a  c u a n t i t a t i v a  y 

c u a l i t a t i v a p a r a e v a l u a r l a s i t u a c i ó n i n t e g r a lm e n t e . 

 
 L o s D e p a r t a m e n t o s d e M a r k e t i n g y P u b l i c i d a d  d e b e n t e n e r e n c u e n t a , p a r a l a s í n t e s i s d e l 

p l a n t e a m i e n t o  y  l a  c o n c l u s i ó n  d e  c a d a  c a s o , l a s  m e d i d a s  a d o p t a d a s  p o r l a  A d m i n i s t r a c i ó n 

c o n l o s t r a b a j a d o r e s q u e h a n d a d o l u g a r a l a s q u e j a s v i n c u l a d a s a l a a c t i v i d a d c o m e r c i a l ; p o r

l o  t a n t o ,  s e  h a c e  n e c e s a r i o  q u e  a m b o s  D e p a r t a m e n t o s  P r o v i n c i a l e s  y  s u s  D i r e c c i o n e s 

h o m ó l o g a s e n l a O f i c i n a C e n t r a l , t r a b a j e n d e m a n e r a c o n j u n t a . 

 
 L o s C e n t r o s d e A t e n c i ó n  a C l i e n t e s  o f r e c e n r e s p u e s t a i n m e d i a t a  a l o s c l i e n t e s , 

f u n d a m e n t a lm e n t e  a  t r a v é s d e l  t e l é f o n o y d e l  c o r r e o e l e c t r ó n i c o , y r e p o r t a n  a l o s

D e p a r t a m e n t o s  d e  M a r k e t i n g  y  P u b l i c i d a d , m e n s u a lm e n t e  y  c o n f o r m e  a l A n e x o  N o . 4 , l o s 

c a s o s a t e n d i d o s , e n v i a n d o e s t o s D e p a r t a m e n t o s a l a D i r e c c i ó n d e M a r k e t i n g y P u b l i c i d a d , e l 

i n f o r m e c o r r e s p o n d i e n t e . 

 
 L a s  D i r e c c i o n e s  P r o v i n c i a l e s  t r a m i t a n  l o s  p l a n t e a m i e n t o s  d e  l o s  e l e c t o r e s  a  s u s 

d e l e g a d o s  d e l  P o d e r  P o p u l a r ,  q u e  s e  r e m i t a n  o f i c i a lm e n t e  p o r  e l  C o n s e j o  d e  l a 

A d m i n i s t r a c i ó n  P r o v i n c i a l d e l P o d e r P o p u l a r . L o s p l a n t e a m i e n t o s p r e s e n t a d o s s e e n v í a n a l a

D i r e c c i ó n  d e  M a r k e t i n g  y  P u b l i c i d a d e n l o s c i n c o ( 5 ) p r im e r o s d í a s h á b i l e s c o r r e s p o n d i e n t e s 

a l o s m e s e s d e e n e r o y j u l i o d e c a d a a ñ o , s e g ú n A n e x o N o . 5 . L a i n f o r m a c i ó n q u e s e r e m i t e 

e n e l m e s d e e n e r o d e b e r e c o g e r e l a n á l i s i s d e l a ñ o q u e c o n c l u y ó , y l a e n v i a d a e n e l m e s d e 

j u l i o , l o a c o n t e c i d o e n e l p r im e r s e m e s t r e d e l a ñ o , c o m p a r a d a c o n l a d e i g u a l p e r i o d o d e l a ñ o 

a n t e r i o r . 

 
 C o r r e s p o n d e a l o s D e p a r t a m e n t o s d e M a r k e t i n g y P u b l i c i d a d , l a r e s p o n s a b i l i d a d p r i n c i p a l 

d e s u p e r v i s a r q u e s e r e g i s t r e n b i e n l a s o p i n i o n e s , q u e j a s , s u g e r e n c i a s y d e n u n c i a s s e g ú n l a s 

i n d i c a c i o n e s d e l a P l a n i l l a y e l L i b r o p a r a t a l f i n , a s í c o m o d e t o d o s l o s d e t a l l e s q u e g e n e r a l a

t a r e a . 

 
 

D E C I M O T E R C E R O : E  l p r o c e d im i e n t o  e n l a O f i c i n a C e n t r a l e s e l s i g u i e n t e : 

 
 

1. .  L a D i r e c c i ó n d e M a r k e t i n g y P u b l i c i d a d , c o n l a i n f o r m a c i ó n r e c i b i d a d e l o s D e p a r t a m e n t 

o s d e  M a r k e t i n g  y  P u b l i c i d a d ,  s e g ú n  A n e x o s  2 ,  3  y  5 ,  y  c o n  l a  i n f o r m a c i ó n  q u e  l e  e n v 

í a 



A n e x o s 

 

 

 

 

m e n s u a lm e n t e  l a  D i r e c c i ó n  d e  R e c u r s o s  H u m a n o s , h a r á  u n a  v a l o r a c i ó n  p r o v i n c i a l y  a n i v e l 

n a c i o n a l d e l i n d i c a d o r c o n f r e c u e n c i a m e n s u a l , t r im e s t r a l , s e m e s t r a l y a n u a l . 

 
2. . L a D i r e c c i ó n d e R e c u r s o s H u m a n o s i n f o r m a m e n s u a lm e n t e a l a D i r e c c i ó n d e M a r k e t i n g 

y P u b l i c i d a d  t o d a s  l a s  q u e j a s  r e c i b i d a s  a  n i v e l  n a c i o n a l  q u e  h a y a n  i n v o l u c r a d o  a  C u a d r o s 

, D i r i g e n t e s ,  F u n c i o n a r i o s  y  t r a b a j a d o r e s  d e l  B P A ,  s e g ú n  i n f o r m a c i ó n  r e c i b i d a  d e  s u 

s h o m ó l o g o s p r o v i n c i a l e s y d e l a s d e p e n d e n c i a s d e l a O f i c i n a C e n t r a l . 

 
3. . L a s  S u c u r s a l e s  a d s c r i p t a s  a  l a  O f i c i n a  C e n t r a l r i n d e n  l a  i n f o r m a c i ó n  a  l a  D i r e c c i ó n 

d e M a r k e t i n g  y  P u b l i c i d a d , d e l m i s m o  m o d o  q u e  l a s  S u c u r s a l e s , c o n  f r e c u e n c i a  m e n s u a l . D 

e l m i s m o  m o d o  l o  h a r á n  l a  D i r e c c i ó n  d e  B a n c a  d e  P a r t i c u l a r e s  y  o t r a s  D i r e c c i o n e s  q 

u e p u n t u a lm e n t e  a t i e n d e n  e n  l a  I n s t i t u c i ó n , o p i n i o n e s , q u e j a s , s u g e r e n c i a s  y  d e n u n c i a s  d e 

l a p o b l a c i ó n . 

 
4. . E l  C e n t r o  d e  A t e n c i ó n  a  C l i e n t e s  o f r e c e  r e s p u e s t a  i n m e d i a t a  a  l o s  c l i e n t e 

s , f u n d a m e n t a lm e n t e  a  t r a v é s  d e l t e l é f o n o  y d e l c o r r e o e l e c t r ó n i c o , y r e p o r t a a l a D i r e c c i ó n d 

e M a r k e t i n g y P u b l i c i d a d , m e n s u a lm e n t e y c o n f o r m e a l A n e x o N o . 4 , l o s c a s o s a t e n d i d o s . 

 
5. . L a P r e s i d e n c i a d e l B P A , a t r a v é s d e s u S e c r e t a r í a , e n v i a r á a l a D i r e c c i ó n d e M a r k e t i n g 

y P u b l i c i d a d ,  c o n  p e r i o d i c i d a d  m e n s u a l ,  l a s  o p i n i o n e s ,  q u e j a s ,  s u g e r e n c i a s  y  d e n u n c i a 

s r e c i b i d a s ,  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  q u e  d i c h a  D i r e c c i ó n ,  c o m o  f a c u l t a d a  p a r a  g e s t i o n a r  t o d o  e 

l p r o c e s o  e n  l a  I n s t i t u c i ó n ,  p u e d a ,  d e  c o n j u n t o  c o n  l a  i n f o r m a c i ó n  r e c i b i d a  d e  l o 

s D e p a r t a m e n t o s  d e  M a r k e t i n g  y  P u b l i c i d a d  d e  l a s  D i r e c c i o n e s  P r o v i n c i a l e s , l a  D i r e c c i ó n  d 

e R e c u r s o s  H u m a n o s , o t r a s  D i r e c c i o n e s  y  d e  l a s  S u c u r s a l e s  a d s c r i p t a s  a  l a  O f i c i n a  C e n t r a 

l , a s í c o m o d e l C e n t r o d e A t e n c i ó n a C l i e n t e s , s e g ú n e l P r o c e d im i e n t o d i s p u e s t o , o c u p a r s e d 

e p o n d e r a r  e l  c o m p o r t a m i e n t o  d e  t o d a s  l a s  o p i n i o n e s ,  q u e j a s ,  s u g e r e n c i a s  y  d e n u n c i a 

s r e c i b i d a s e n c a d a d e p e n d e n c i a d e l B P A . 

 
6. . L a D i r e c c i ó n d e M a r k e t i n g y P u b l i c i d a d e n v í a a l P r e s i d e n t e d e l B P A , e n l o s p r im e r o s d í 

a s h á b i l e s  d e  l o s  m e s e s  d e  e n e r o  y  j u l i o  d e  c a d a  a ñ o , s e g ú n  A n e x o  N o . 5 , l a  s i t u a c i ó n  d e 

l a t r a m i t a c i ó n  y  s o l u c i ó n  d e  l o s  p l a n t e a m i e n t o s  q u e  s e a n  p r e s e n t a d o s  p o r  l a s  d i s t i n t a 

s i n s t a n c i a s  d e l P o d e r P o p u l a r . A  s u  v e z , e l P r e s i d e n t e  d e l B P A  e n v í a  e s t a  i n f o r m a c i ó n  a  l 

a O f i c i n a d e  A t e n c i ó n  a  l a  P o b l a c i ó n  p e r t e n e c i e n t e  a  l a  V i c e p r e s i d e n c i a  d e  A t e n c i ó n  a  l a 

s I n s t i t u c i o n e s F i n a n c i e r a s d e l B a n c o C e n t r a l d e C u b a , e n l o s p r im e r o s q u i n c e ( 1 5 ) d í a s d e l o 

s m e s e s d e e n e r o y j u l i o d e c a d a a ñ o . L a i n f o r m a c i ó n q u e s e r e m i t e e n e l m e s d e e n e r o d e b 

e re  c o g e r e l a n á l i s i s d e l a ñ o q u e c o n c l u y ó , y l a e n v i a d a e n e l m e s d e j u l i o , l o a c o n t e c i d o e n e 

l p r im e r s e m e s t r e d e l a ñ o , c o m p a r a d a c o n l a d e i g u a l p e r i o d o d e l a ñ o a n t e r i o r . 

 
7. . E s t e  p r o c e s o  d e  a t e n c i ó n  a  l a s  o p i n i o n e s ,  q u e j a s ,  s u g e r e n c i a s  y  d e n u n c i a s  d e 

l a p o b l a c i ó n ,  c o n  l a  D i r e c c i ó n  d e  M a r k e t i n g  y  P u b l i c i d a d  d e l B P A  c o m o  ó r g a n o  r e c t o r , d e b 

e c o n s t i t u i r  u n  im p o r t a n t e  e l e m e n t o  d e  r e t r o a l im e n t a c i ó n  p a r a  e l a b o r a r  l a  e s t r a t e g i a  d 

e c o m u n i c a c i ó n y c o m e r c i a l d e n u e s t r a I n s t i t u c i ó n . 

 
D E C I M O C U A R T O :  E l  p r o c e d im i e n t o  a  s e g u i r  p a r a  l a  a t e n c i ó n  a  l o s  p l a n t e a m i e n t o s 

f o r m u l a d o s  p o r  l o s  e l e c t o r e s  a  l o s  d e l e g a d o s  d e l  P o d e r  P o p u l a r  e s  e l  e s t a b l e c i d o  e n  l a 

R e s o l u c i ó n  N o . 1 0 2  d e  f e c h a  2 1  d e  d i c i e m b r e  d e l 2 0 0 9 , d e l M i n i s t r o  P r e s i d e n t e  d e l B a n c o 

C e n t r a l d e C u b a . 

 
D E C I M O Q U I N T O : E l t é r m i n o p a r a d a r r e s p u e s t a a l o s c a s o s r e c i b i d o s e n n u e s t r a I n s t i t u c i ó n 

B a n c a r i a l o d e t e r m i n a r á l a A u t o r i d a d d e c a d a n i v e l d e D i r e c c i ó n , s i n q u e é s t e p u e d a e x c e d e r 

d e l o s  3 0  d í a s  h á b i l e s ,  s a l v o  q u e  p o r  r a z o n e s  d e b i d a m e n t e  j u s t i f i c a d a s  a m e r i t e n  q u e  e l 

m i s m o p u e d a s e r p r o r r o g a d o . 



A n e x o s 

 

 

 

 

L o s  a n ó n im o s  c o n t r a  C u a d r o s ,  D i r i g e n t e s ,  F u n c i o n a r i o s  y  t r a b a j a d o r e s  s e r á n  c o n c l u i d o s 

a n t e s  d e  l o s  3 0  d í a s  h á b i l e s  p o s t e r i o r e s  a  l a  f e c h a  d e  s u  r e c e p c i ó n ,  a u n q u e  e n  c a s o s 

e s p e c í f i c o s  e l t é r m i n o  p o d r á  s e r e x t e n d i d o , p o r e l n i v e l a d m i n i s t r a t i v o s u p e r i o r , p o r o t r o s 3 0 

d í a s h á b i l e s . 

 
D E C I M O S E X T O :  L a s  U n i d a d e s  O r g a n i z a t i v a s  d i s p o n d r á n  d e  u n  t é r m i n o  d e  7  d í a s  h á b i l e s 

a n t e s d e l v e n c im i e n t o d e l t é r m i n o d e l o s 3 0 d í a s h á b i l e s d e r e s p u e s t a a l o s c a s o s r e c i b i d o s , 

p a r a s o l i c i t a r  p r ó r r o g a  a l D i r e c t o r  d e  M a r k e t i n g  y  P u b l i c i d a d , e n  a q u e l l o s  c a s o s  q u e  e s t é n 

c o n o c i e n d o y r e s u l t a r e n e c e s a r i o . 

 
D E C I M O S É P T I M O :  S e  f a c u l t a  a l  D i r e c t o r  d e  M a r k e t i n g  y  P u b l i c i d a d  p a r a  q u e , d e n t r o  d e l 

t é r m i n o  d e  7 2  h o r a s  d e  h a b e r  r e c i b i d o  l a s  s o l i c i t u d e s  d e  p r ó r r o g a s  d e  l a s  U n i d a d e s 

O r g a n i z a t i v a s  r e l a c i o n a d a s  c o n  l a  a c t i v i d a d  c o m e r c i a l  d e l  B P A ,  a n a l i c e  y  d e t e r m i n e  s u 

a p r o b a c i ó n o n o , e n d e p e n d e n c i a d e l a c o m p l e j i d a d d e l a s u n t o , e x c e p t u á n d o s e l o s c a s o s d e 

a n ó n im o s  c o n t r a  C u a d r o s , D i r i g e n t e s , F u n c i o n a r i o s  y  t r a b a j a d o r e s , s e g ú n  s e  e x p r e s a  e n  e l 

A p a r t a d o D E C I M O Q U I N T O  d e l a p r e s e n t e R e s o l u c i ó n . 

 
D I S P O S I C I O N E S  F I N A L E S 

 
 

P R I M E R A : S e f a c u l t a a l a s D i r e c c i o n e s d e M a r k e t i n g y P u b l i c i d a d y d e R e c u r s o s H u m a n o s , 

a m b a s  d e l  B a n c o  P o p u l a r  d e  A h o r r o ,  p a r a  d i c t a r  l a s  d i s p o s i c i o n e s  c o m p l e m e n t a r i a s  q u e 

s e a n i m p r e s c i n d i b l e s p a r a l a m e j o r a p l i c a c i ó n d e l a p r e s e n t e R e s o l u c i ó n . 

 
S E G U N D A :  S u b r o g a r  p o r  l a  p r e s e n t e  R e s o l u c i ó n ,  d e j a n d o  s i n  e f e c t o  l e g a l  a l g u n o ,  l a 

R e s o l u c i ó n  N o .  7 0  d e  f e c h a  1 4  d e  a b r i l  d e l  2 0 0 4 ,  d e l  P r e s i d e n t e  d e l  B a n c o  P o p u l a r  d e 

A h o r r o . 

 
T E R C E R A : L a p r e s e n t e R e s o l u c i ó n e n t r a r á e n v i g o r a l o s d i e z ( 1 0 ) d í a s h á b i l e s s i g u i e n t e s a 

l a f e c h a d e s u f i r m a . 

 
 
 

 
C O M U N Í Q U E S E :  A  l o s  V i c e p r e s i d e n t e s , a l A u d i t o r  G e n e r a l , a  l o s  D i r e c t o r e s  d e  l a  O f i c i n a 

C e n t r a l , a  l o s  D i r e c t o r e s  P r o v i n c i a l e s  y  d e  S u c u r s a l e s , t o d o s  d e l B a n c o  P o p u l a r d e A h o r r o , 

a s í c o m o a c u a n t a s p e r s o n a s n a t u r a l e s y j u r í d i c a s p r o c e d a . 

 
A R C H Í V E S E  e l o r i g i n a l e n l a S e c r e t a r í a d e l B a n c o P o p u l a r d e A h o r r o . 

 
 

D a d a  e n  l a  c i u d a d  d e  L a  H a b a n a , a  l o s  3  d í a s  d e l m e s d e a g o s t o d e l 2 0 1 0 . “ A ñ o 5 2 d e l a 

R e v o l u c i ó n ” . 

 
D a d o  e n  l a  c i u d a d  d e  L a  H a b a n a , a  l o s  3  d í a s  d e l m e s d e a g o s t o d e l 2 0 1 0 . “ A ñ o 5 2 d e l a 

R e v o l u c i ó n ” . 

 
J o s é L á z a r o A l a r i M a r t í n e z 

 

 
P R E S I D E N T E 



A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 3 .  P l a n i l l a d e O p i n i ó n  Q u e j a s o S u g e r e n c i a s 

 



A n e x o s 

 

 

 

 

 



A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 4 . E s c a l a d e M e d i d a S e r v q u a l O r i g i n a l . 

 
 

T a n g i b i l i d a d 

1 E q u i p a m i e n t o r e c i e n t e 

2 I n s t a l a c i o n e s m a t e r i a l e s v i s u a l m e n t e a t r a c t i v a s 

3 E m p l e a d o s c o r r e c t a m e n t e v e s t i d o s y c o n a p a r i e n c i a a d e c u a d a 

4 E l a s p e c t o d e l a s i n s t a l a c i o n e s m a t e r i a l e s d e l a s e m p r e s a s e s t á e n 

r e l a c i ó n c o n e l t i p o d e s e r v i c i o o f e r t a d o  

F i a b i l i d a d 

5 C u a n d o l a s e m p r e s a s s e c o m p r o m e t e n a h a c e r a l g o e n c i e r t o t i e m p o l o 

c u m p l e n 

6 C u a n d o l o s c o n s u m i d o r e s t i e n e n p r o b l e m a s l a s e m p r e s a s a d o p t a n u n a 

a c t i t u d a m a b l e y a l e n t a d o r a 

7 L a e m p r e s a e s d i g n a d e c o n f i a n z a 

8 L a e m p r e s a s u m i n i s t r a l o s s e r v i c i o s e n e l t i e m p o e n q u e a c o r d a r o n h a c e r l o 

9 L a e m p r e s a t o m a n o t a s c o n e x a c t i t u d 

C a p a c i d a d  d e r e s p u e s t a 

 
1 0  

L a e m p r e s a  n o e s p e r a r  q u e h u b i e r a  d e c o m u n i c a r  a l o s  c l i e n t e s  e l 

m o m e n t o p r e c i s o  e n  e l q u e e n t r e g a r á n l o s s e r v i c i o s 

1 1  C l i e n t e s q u e n o e s p e r a n u n s e r v i c i o r á p i d o d e l o s e m p l e a d o s 

1 2  L o s e m p l e a d o s n o s i e m p r e e s t á n d i s p u e s t o s a a y u d a r a l o s c l i e n t e s 

 

1 3  
E m p l e a d o s q u e e s t á n d e m a s i a d o o c u p a d o s c o m o p a r a r e s p o n d e r 

r á p i d a m e n t e a l a s p e t i c i o n e s d e 

S e g u r i d a d 

1 4  L o s c l i e n t e s s o n c a p a c e s d e c o n f i a r e n l o s e m p l e a d o s 

 
1 5  

L o s c l i e n t e s p u e d e n e f e c t u a r s u s t r a n s a c c i o n e s c o n l o s e m p l e a d o s c o n 

t o t a l s e g u r i d a d 

1 6  L o s e m p l e a d o s s o n a m a b l e s 

1 7  L o s e m p l e a d o s c o n s i g u e n e l a p o y o a d e c u a d o d e l a s e m p r e s a s p a r a 

d e s a r r o l l a r c o r r e c t a m e n t e s u t r a b a j o 

E m p a t í a 

1 8  L a s e m p r e s a s n o d a n a t e n c i ó n i n d i v i d u a l i z a d a a l o s c l i e n t e s 

1 9  L o s e m p l e a d o s n o d a n a t e n c i ó n p e r s o n a l i z a d a a l o s c l i e n t e s 

2 0  L o s e m p l e a d o s n o c o n o c e n l a s n e c e s i d a d e s d e l o s c l i e n t e s 

2 1  L a s e m p r e s a s n o a c t ú a n e n e l m e j o r i n t e r é s d e l o s c l i e n t e s 

2 2  L o s h o r a r i o s d e a p e r t u r a n o s o n c o n v e n i e n t e s p a r a t o d o s l o s c l i e n t e s 



A n e x o s 

 

 

DIRECTOR 

SUCURSAL 

GERENTE 

COMERCIAL 

(1) 

GERENTE 

EFECTIVO 

(1) 

GERENTE 

RECUPERACION 

(1) 

GERENTE 

CONTABLE 

(1) 

JEFE DE LA 

CAJA 

AHORRO (1) 

SECRETARIA 

(1) 
SUBGERENTE 

(1) 

CHOFER 

(1) 

OFICIAL DE 

SALON 

(1) 

TEC. GESTION 

REC. HUMANOS 

(1) 

TEC. CIENCIAS 

INFORMATICAS 

(1) 

ANALISTA 

RIESGO 

(1) 

AUXILIAR DE 

LIMPIEZA 

(1) 

OFICIAL 

CUMPLIMIENTO 

(1) 

GESTOR DE 

NEGOCIOS 

(9) 

CAJEROS 

(11) 

CUSTODIOS 

BANCARIOS 

(2) 

GESTOR 

OPERACION 

(1) 

GESTOR 

NEGOCIOS 

(1) 

CONTADORES 

(3) 

CAJERO 

(1) 

GESTOR DE 

NEGOCIO 

(1) 

AGENTE DE 

SEGURADIDAD 

(2) 

 

 

A n e x o  5 . O r g a n i g r a m a d e l a S u c u r s a l 3 4 5 2 M a t a n z a s . 

 
 
 
 

ORGANIGRAMA DE LA SUCURSAL 3452 
 
 
 



A n e x o s 

 

 

 
 

A n e x o  6 : C a r a c t e r í s t i c a s d e l o s i m p l i c a d o s e n l a e n t r e v i s t a a  p r o f u n d i d a d 

 
 

C a r g o C a n t i d a d L u g a r d e t r a b a j o 

D i r e c t o r 1 S u c u r s a l 3 4 5 2 M a t a n z a s 

G e r e n t e C o m e r c ia l 1 S u c u r s a l 3 4 5 2 M a t a n z a s 

G e r e n t e d e E f e c t iv o 1 S u c u r s a l 3 4 5 2 M a t a n z a s 

C a je r o s 3 S u c u r s a l 3 4 5 2 M a t a n z a s 

C o m e r c ia le s 3 S u c u r s a l 3 4 5 2 M a t a n z a s 

L a  e d a d  d e  l o s  e n t r e v i s t a d o s  o s c i l a  e n t r e  l o s  2 3 - 5 0  a ñ o s , c o n  u n a  e x p e r i e n c i a  e n  e l B a n c o 

P o p u l a r d e A h o r r o q u e v a d e 5 - 1 5 a ñ o s . 



A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 7 . E s t r u c t u r a d e l a E n t r e v i s t a e n p r o f u n d i d a d  p a r a l a e s c a l a N B a n s e r v q u a l 

 

 
E s t a e n t r e v i s t a f o r m a p a r t e d e u n e s t u d i o c o n e l o b j e t i v o d e c o n o c e r l o s e l e m e n t o s q u e u s t e d 

c o n s i d e r a i m p o r t a n t e a l a h o r a d e v a l o r a r l a c a l i d a d d e l s e r v i c i o b a n c a r i o y l a s d e f i c i e n c i a s o 

c a u s a s  q u e  p r e s e n t a n  e s t a s  i n s t i t u c i o n e s  p a r a  q u e  u n  s e r v i c i o  t e n g a  c a l i d a d . E l c e n t r o  d e  

a t e n c i ó n  e s  e l  c l i e n t e  i n t e r n o  y  e x t e r n o ,  e s p e r a m o s  n o s  d e d i q u e  u n o s  m i n u t o s  a  e s t e 

p r o p ó s i t o .  M u c h a s  g r a c i a s  d e  a n t e m a n o  p o r  e l  t i e m p o  q u e  d e d i c a r á  y  p o r  t a n t o  l e 

a s e g u r a m o s t o t a l c o n f i d e n c i a l i d a d a l r e s p e c t o . 

 

G u í a d e l a E n t r e v i s t a : 

1  A  c o n t i n u a c i ó n  l e  e x p o n d r e m o s  u n a  s e r i e  d e  d e c l a r a c i o n e s  q u e  p u e d e n  d e t e r m i n a r  l a 

c a l i d a d d e s e r v i c i o . E n l a m e d i d a q u e l a s v a y a c o n o c i e n d o , p u e d e d e c i r n o s s i : 

a ) E n t i e n d e s u s i g n i f i c a d o 
 

b ) L a c o n s i d e r a i m p o r t a n t e . E n c a s o n e g a t i v o ¿ C r e e q u e p u e d e s e r e l i m i n a d a ? 

c ) ¿ P i e n s a q u e d e b e r á n a g r e g a r s e n u e v a s d e c l a r a c i o n e s ?  ¿ C u á l e s ? 

 

A t r i b u t o s E n t i e n d e i m p o r t a n t e / 

e l i m i n a r 

C o n f u s a / u n i r c o n 

o t r a ( c o m o ) 

R e d a c t a r d e 

o t r a f o r m a 

 
( c o m o ) 

P r e s t a c i ó n d e l S e r v i c i o s 
    

 

 
E m p l e a d o s d i s p u e s t o s a 

o r i e n t a r a l c l i e n t e  r e s p e c t o  a 

c u a l q u i e r n e c e s i d a d 

    

E m p l e a d o s  q u e  l o  h a g a n 

s e n t i r s e g u r o  c o n  e l s e r v i c i o 

o f r e c i d o 

    

E m p l e a d o s s i e m p r e a m a b l e s     

E m p l e a d o q u e m u e s t r a n t o t a l 

a t e n c i ó n  m i e n t r a s  p r e s t a n  e l 

s e r v i c i o 

    

E m p l e a d o s d i s p u e s t o s   a 

o f r e c e r  r e s p u e s t a s  r á p i d a s  a 

l a s  q u e j a s  e  i n q u i e t u d e s  d e 

l o s c l i e n t e s 

    

E m p l e a d o s c o n 

 
c o n o c i m i e n t o s s u f i c i e n t e s 

    



A n e x o s 

 

 

 

 
p a r a r e s p o n d e r p r e g u n t a s     

E m p l e a d o s c o m u n i c a t i v o s     

E m p l e a d o s q u e r e a l i z a n e l 

s e r v i c i o s i n e r r o r e s 

    

E m p l e a d o s  q u e  l a b o r a n  c o n 

o r g a n i z a c i ó n  a l  p r e s t a r  e l 

s e r v i c i o 

    

D i s p o n i b i l i d a d  s u f i c i e n t e s  d e 

e m p l e a d o s 

    

 
 

E m p l e a d o s q u e m u e s t r a n 

s i n c e r o  i n t e r é s  e n  s o l u c i o n a r 

s u s p r o b l e m a s 

    

A p a r i e n c i a  a d e c u a d o  d e  l o s 

e m p l e a d o s 

    

 

 
T a n g i b i l i d a d 

    

 
 

E q u i p a m i e n t o m o d e r n o 

    

M e d i o s d e t r a b a j o y 

d o c u m e n t a c i ó n a d e c u a d o s 

    

I l u m i n a c i ó n a d e c u a d a 
    

M o b i l i a r i o 
    

M o b i l i a r i o c o n f o r t a b l e s     

L i m p i e z a d e l l o c a l     

F a c i l i d a d e s 
    



A n e x o s 

 

 

 

 
 
 

E x i s t e n c i a d e i n f o r m a c i ó n 

r e l a c i o n a d a  c o n  l o s s e r v i c i o s 

b a n c a r i o s 

    

C o m o d i d a d e s a d e c u a d a s 

p a r a e l t i e m p o d e e s p e r a 

    

C l i m a t i z a c i ó n a g r a d a b l e     

H o r a r i o d e t r a b a j o 

c o n v e n i e n t e y a d e c u a d o 

    

E m p l e a d o s r á p i d o s e n l a 

p r e s t a c i ó n d e l s e r v i c i o 

    

 

 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 



A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 8 . C u e s t i o n a r i o a C l i e n t e s E x t e r n o s u t i l i z a n d o l a e s c a l a d e m e d i d a 

N B a n s e r v q u a l m o d i f i c a d a . 

 
E s t e c u e s t i o n a r i o e s t o t a l m e n t e a n ó n i m o y f o r m a p a r t e d e u n e s t u d i o q u e e s t á r e a l i z a n d o  e n 

e l  B a n c o  P o p u l a r  d e  A h o r r o .  E l  o b j e t i v o  e s  c o n o c e r  l a  c a l i d a d  q u e  u s t e d  p e r c i b e  d e  l o s 

s e r v i c i o s  b a n c a r i o s . P o r t a l m o t i v o , s o l i c i t a m o s s u c o l a b o r a c i ó n y n o s d e d i q u e u n o s m i n u t o s 

a c o n o c e r e l n i v e l d e s e r v i c i o s q u e o f r e c e e l b a n c o . 

 
M u c h a s g r a c i a s , d e a n t e m a n o , p o r s u c o o p e r a c i ó n . 

 
 

1 . P o d r í a d e c i r n o s q u é t i p o d e c l i e n t e e s u s t e d : 

 
 
 
 

_ _ _ C l i e n t e e m p r e s a _ _ _ C l i e n t e  p a r t i c u l a r 

 
 
 
 

2 . P o d r í a d e c i r n o s s i h a t e n i d o e x p e r i e n c i a s p r e v i a s c o n e l s e r v i c i o q u e b r i n d a e s t e b a n c o 

 
- - - S í - - - N o 

 
E n c a s o d e c o n t e s t a r S í d i g a : 

 
a ) ¿ Q u é t i e m p o h a c e q u e e x p e r i m e n t a l o s s e r v i c i o s b a n c a r i o s ? 

 
 
 

- - - M e n o s d e 3 m e s e s - - - E n t r e 3 y 6 m e s e s - - - E n t r e 6 y 1 2 m e s e s - - - E n t r e 1 y 3 

a ñ o s - - - M á s d e 3 a ñ o s  

b )  B a s a d o  e n  s u s  p e r c e p c i o n e s  y  a c t i t u d e s  c o n  r e s p e c t o  a  l o s  s e r v i c i o s  q u e  n o r m a l m e n t e 

r e c i b e  d e l b a n c o  p o d r í a  d e c i r n o s  c ó m o  v a l o r a  l a  i m a g e n  r e a l m e n t e  p e r c i b i d a  p o r u s t e d  e n 

u n a e s c a l a q u e v a d e s d e 1 t o t a l m e n t e n e g a t i v a h a s t a 7 t o t a l m e n t e p o s i t i v a . 

 

P  u n t u a c i ó n 1 2 3 4 5 6 7 

I m a g e n r e a l m e n t e p e r c i b i d a 
       

 
3 . D e l o s s e r v i c i o s q u e a c o n t i n u a c i ó n s e p r e s e n t a n , p o d r í a d e c i r n o s c u á l h a s i d o e l m o t i v o 

d e s u v i s i t a h o y a l b a n c o : 

 

P a r a c l i e n t e s d e B a n c a P a r t i c u l a r : P a r a c l i e n t e s d e B a n c a E m p r e s a : 

- - - - T r a n s f e r e n c i a s b a n c a r i a s 
 

- - - - T r a n s f e r e n c i a s b a n c a r i a s - - - - P r é s t a m o s 

- - - - A p e r t u r a s d e c u e n t a s d e A h o r r o O r d i n a r i a - - - - L í n e a s d e c r é d i t o r e v o l v e n t e s 

- - - - P a g o a j u b i l a d o s ( C E T S S ) - - - - L í n e a s d e c r é d i t o n o r e v o l v e n t e s 

- - - - P a g o a l a O N A T - - - - F a c t o r i n g 

- - - - P a g o d e t e l é f o n o y e l e c t r i c i d a d - - - - L e a s i n g 

- - - - C e r t i f i c a d o s d e d e p ó s i t o a p l a z o f i j o e n M N - - - - P r é s t a m o s d e F i d e i c o m i s o 

- - - - C e r t i f i c a d o s d e d e p ó s i t o a p l a z o f i j o e n U S D - - - - C u e n t a s C o r r i e n t e s 



A n e x o s 

 

 

 

 
- - - - P a g o s a b e n e f i c i a r i o s - - - - C l e a n i n g 

- - - - A p e r t u r a d e c u e n t a s e n T a r j e t a s M a g n é t i c a s - - - - T r a n s f e r e n c i a s B a n c a r i a s 

- - - - O t r o s . D i g a c u á l ( o c u á l e s ) - - - - O t r o s . D i g a c u á l ( o c u á l e s ) 

 

 
4 . B a s a d o  e n  la s  n e c e s id a d e s  y d e s e o s p e r s o n a le s , la s p e r c e p c io n e s , p r e f e r e n c ia  y 

a c t i t u d  y  la s  e x p e r ie n c ia s  p a s a d a s  q u e  u s t e d  t ie n e  c o n  r e s p e c t o  lo s  s e r v ic io s 

b a n c a r io s  in d í q u e n o s  p a r a  c a d a  u n a  d e  la s s ig u ie n t e s d e c la r a c io n e s ( 2 3 ) s u  o p in ió n 

c o n  r e s p e c t o  a l s e r v ic io  q u e  u s t e d  e s p e r a  r e c ib i r d e  e s t a  s u c u r s a l . P a r a  e l lo  u t i l ic e 

u n a e s c a la q u e v a d e s d e 1 t o t a lm e n t e e n d e s a c u e r d o h a s t a 7 t o t a lm e n t e d e a c u e r d o . 

A d e m á s  s e ñ a le  e l  n iv e l  d e  im p o r t a n c ia  q u e  t ie n e  p a r a  u s t e d  c a d a  u n a  d e  la s 

d e c la r a c io n e s .  P a r a  e l lo  u t i l ic e  u n a  e s c a la  q u e  v a  d e s d e  1  s in  n in g u n a  im p o r t a n c ia 

h a s t a 7 m u y a l t o n iv e l d e im p o r t a n c ia . 

 

D e c l a r a c i o n e s  
E x p . 

 
I m p . 

1 . 1 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s l o h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v i c i o o f r e c i d o   

1 . 2 E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n e m p l e a d o s s i e m p r e a m a b l e s 
  

1 . 3 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s m u e s t r e n t o t a l a t e n c i ó n m i e n t r a s p r e s t a n e l 

s e r v i c i o 

  

1 . 4 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s e s t é n d i s p u e s t o s a o f r e c e r r e s p u e s t a s r á p i d a s 

a l a s q u e j a s e i n q u i e t u d e s d e l o s c l i e n t e s 

  

1 . 5  E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s t e n g a n c o n o c i m i e n t o s s u f i c i e n t e s p a r a 

r e s p o n d e r l a s p r e g u n t a s 

  

1 . 6 E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n e m p l e a d o s c o m u n i c a t i v o s   

1 . 7 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s r e a l i c e n e l s e r v i c i o s i n e r r o r e s 
  

1 . 8 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s l a b o r e n c o n o r g a n i z a c i ó n a l p r e s t a r e l s e r v i c i o   

1 . 9 E s p e r a s q u e e x i s t a d i s p o n i b i l i d a d s u f i c i e n t e d e e m p l e a d o s e n l a e n t i d a d 
  

1 . 1 0 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s m u e s t r e n s i n c e r o i n t e r é s e n s o l u c i o n a r l o s 

p r o b l e m a s 

  

1 . 1 1 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s t e n g a n a p a r i e n c i a a d e c u a d a   

2 . 1 2 E s p e r a s q u e e l e q u i p a m i e n t o y m e d i o s d e t r a b a j o s e a n a d e c u a d o s 
  

2 . 1 3 E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n i l u m i n a c i ó n a d e c u a d a   

2 . 1 4 E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n m o b i l i a r i o c o n f o r t a b l e 
  

2 . 1 5 E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n i n s t a l a c i o n e s c o n f o r t a b l e s   

2 . 1 6 E s p e r a s q u e e l l o c a l s e e n c u e n t r e l i m p i o 
  

3 . 1 7 E s p e r a s q u e e x i s t a i n f o r m a c i ó n r e l a c i o n a d a c o n l o s s e r v i c i o s b a n c a r i o s   

3 . 1 8 E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n c o m o d i d a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t i e m p o d e 

e s p e r a 

  

3 . 1 9 E s p e r a s q u e l a c l i m a t i z a c i ó n s e a a g r a d a b l e 
  

3 . 2 0 E s p e r a s q u e e l h o r a r i o d e t r a b a j o s e a c o n v e n i e n t e y a d e c u a d o   

3 . 2 1 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s s e a n r á p i d o s e n l a p r e s t a c i ó n d e l s e r v i c i o 
  



A n e x o s 

 

 

 

 

5 . P o d r í a d e c i r n o s e n s e n t i d o g e n e r a l s u o p i n i ó n c o n r e s p e c t o a l a c a l i d a d q u e  e s p e r a r e c i b i r 

d e l o s  s e r v i c i o s  b a n c a r i o s . P a r a  e l l o u t i l i c e u n a e s c a l a q u e v a d e s d e 1 L a c a l i d a d e s p e r a d a 

d e l o s  s e r v i c i o s  b a n c a r i o s e s p é s i m a  h a s t a 7 l a c a l i d a d e s p e r a d a d e l o s s e r v i c i o s b a n c a r i o s 

e s e x c e l e n t e . 

 
P u n t u a c i ó n 1 2 3 4 5 6 7 

C a l i d a d E s p e r a d a 
       

 
 

D e c l a r a c i o n e s  
P e r c e p .  

1 . 1 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s l o h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v i c i o o f r e c i d o  

1 . 2 E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n e m p l e a d o s s i e m p r e a m a b l e s 
 

1 . 3 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s m u e s t r e n t o t a l a t e n c i ó n m i e n t r a s p r e s t a n e l s e r v i c i o  

1 . 4 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s e s t é n d i s p u e s t o s a o f r e c e r r e s p u e s t a s r á p i d a s a l a s 

q u e j a s e i n q u i e t u d e s d e l o s c l i e n t e s 

 

1 . 5  E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s t e n g a n c o n o c i m i e n t o s s u f i c i e n t e s p a r a r e s p o n d e r 

l a s p r e g u n t a s 

 

1 . 6 E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n e m p l e a d o s c o m u n i c a t i v o s 
 

1 . 7 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s r e a l i c e n e l s e r v i c i o s i n e r r o r e s  

1 . 8 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s l a b o r e n c o n o r g a n i z a c i ó n a l p r e s t a r e l s e r v i c i o 
 

1 . 9 E s p e r a s q u e e x i s t a d i s p o n i b i l i d a d s u f i c i e n t e d e e m p l e a d o s e n l a e n t i d a d  

1 . 1 0 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s m u e s t r e n s i n c e r o i n t e r é s e n s o l u c i o n a r l o s 

p r o b l e m a s 

 

1 . 1 1 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s t e n g a n a p a r i e n c i a a d e c u a d a  

2 . 1 2 E s p e r a s q u e e l e q u i p a m i e n t o y m e d i o s d e t r a b a j o s e a n a d e c u a d o s 
 

2 . 1 3 E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n i l u m i n a c i ó n a d e c u a d a  

2 . 1 4 E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n m o b i l i a r i o c o n f o r t a b l e 
 

2 . 1 5 E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n i n s t a l a c i o n e s c o n f o r t a b l e s  

2 . 1 6 E s p e r a s q u e e l l o c a l s e e n c u e n t r e l i m p i o 
 

3 . 1 7 E s p e r a s q u e e x i s t a i n f o r m a c i ó n r e l a c i o n a d a c o n l o s s e r v i c i o s b a n c a r i o s  

3 . 1 8 E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n c o m o d i d a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t i e m p o d e e s p e r a 
 

3 . 1 9 E s p e r a s q u e l a c l i m a t i z a c i ó n s e a a g r a d a b l e  

3 . 2 0 E s p e r a s q u e e l h o r a r i o d e t r a b a j o s e a c o n v e n i e n t e y a d e c u a d o 
 

3 . 2 1 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s s e a n r á p i d o s e n l a p r e s t a c i ó n d e l s e r v i c i o  

1 . 1 E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s l o h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v i c i o o f r e c i d o 
 

 

 
6 . P o d r í a d e c i r n o s e n s e n t i d o g e n e r a l s u o p i n i ó n c o n r e s p e c t o a s u g r a d o d e s a t i s f a c c i ó n c o n 

e l s e r v i c i o  b a n c a r i o  q u e  a c a b a  d e  r e c i b i r . P a r a  e l l o  u t i l i c e  u n a  e s c a l a  q u e  v a  d e s d e  1  L a 

s a t i s f a c c i ó n  c o n  e l s e r v i c i o  q u e  a c a b o  d e  r e c i b i r  e s  p é s i m a  h a s t a  7  l a  s a t i s f a c c i ó n  c o n  e l 

s e r v i c i o q u e a c a b o d e r e c i b i r e s e x c e l e n t e . 



A n e x o s 

 

 

 
 

 

P u n t u a c i ó n 1 2 3 4 5 6 7 

S a t i s f a c c i ó n e s p e c í f i c a 
       

 
 

7 .  P o d r í a  r e s p o n d e r  l a s  s i g u i e n t e s  p r e g u n t a s  t o m a n d o  e n  c u e n t a  l a s  ú l t i m a s  e x p e r i e n c i a s 

c o n e l s e r v i c i o b a n c a r i o ( 1 a ñ o ) i n c l u y e n d o l a q u e a c a b a d e r e c i b i r . 

 

 
 P a r a l a e s c a l a d e c a l i d a d g l o b a l p e r c i b i d a u t i l i c e u n a e s c a l a q u e v a d e s d e ( 1 ) L a c a l i d a d 

g l o b a l d e  l o s  s e r v i c i o s  b a n c a r i o s  p e r c i b i d a  p o r  u s t e d  h a  s i d o  p é s i m a  h a s t a  ( 7 )  l a  c a l i d a d 

g l o b a l d e l o s s e r v i c i o s b a n c a r i o s p e r c i b i d a p o r u s t e d h a s i d o e x c e l e n t e .

 P a r a l a  e s c a l a  d e  s a t i s f a c c i ó n  g l o b a l  p e r c i b i d a  u t i l i c e  u n a  e s c a l a  q u e  v a  d e s d e  ( 1 ) 

s i g n i f i c a  l a  s a t i s f a c c i ó n  c o n  r e s p e c t o  a  l o s  s e r v i c i o s  b a n c a r i o s  h a  s i d o  p é s i m a  h a s t a  ( 7 ) l a

s a t i s f a c c i ó n c o n r e s p e c t o a l o s s e r v i c i o s b a n c a r i o s h a s i d o e x c e l e n t e . 

 

 
P u n t u a c i ó n 1 2 3 4 5 6 7 

C a l i d a d g l o b a l p e r c i b i d a 
       

S a t i s f a c c i ó n g l o b a l p e r c i b i d a 
       

a ) T i e m p o d e e s p e r a c o m o p r o m e d i o e n l a c o l a ( m i n ) ------------------- - - . 

 
L o c o n s i d e r a a d e c u a d o  - - - - S í - - - - N o 

 
b ) T i e m p o p a r a l a p r e s t a c i ó n d e l s e r v i c i o p o r e l e m p l e a d o ( m i n ) ---------------------------- - - . 

 
L o c o n s i d e r a a d e c u a d o - - - - S í - - - - N o 

 
c ) H a n c o m e t i d o e r r o r e s l o s e m p l e a d o s a l p r e s t a r e l s e r v i c i o  - - - - S í - - - - N o 

 
¿ C u á n t o s ? 

 
d ) ¿ C u á n t a s q u e j a s o s u g e r e n c i a s h a e m i t i d o c o n r e l a c i ó n a l s e r v i c i o ? --------------- - - . 

 
H  a r e c i b i d o r e s p u e s t a o s o l u c i ó n a d e c u a d a a l r e s p e c t o - - - - S í - - - - N o . 

H a s i d o r á p i d a - - - - S í - - - - N o . 

8 . D i g a  l a s  d e f i c i e n c i a s  o  c a u s a s  q u e  c o n l l e v a n  a  d e f i c i e n c i a s  e n  c u a n t o  a  l a  c a l i d a d  d e l 

s e r v i c i o  b a n c a r i o  y ,  a d e m á s ,  d i g a  l a s  s u g e r e n c i a s  q u e  l e  h a r í a  a  l a  e n t i d a d  o  a  a l g ú n 

o r g a n i s m o s u p e r i o r p a r a m e j o r a r l a c a l i d a d q u e p e r c i b e c o m o c l i e n t e . 

 
D e f i c i e n c i a s o c a u s a s 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

S u g e r e n c i a s 



A n e x o s 

 

 

 
 
 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
 

9 . P o r f a v o r , r e s p o n d a l a s s i g u i e n t e s p r e g u n t a s . P a r a e l l o u t i l i c e u n a e s c a l a q u e v a 

d e s d e ( 1 ) C o n t o d a s e g u r i d a d n o h a s t a ( 7 ) c o n t o d a s e g u r i d a d s í . 

a ) D e s e n t i r s e s a t i s f e c h o c o n e l s e r v i c i o b a n c a r i o : 

 

N  o  P r e g u n t a s 1 2 3 4 5 6 7 

1 V o l v e r í a a r e c i b i r e l s e r v i c i o e n e s t a e n t i d a d 
       

2 S a t i s f a c c i ó n g l o b a l p e r c i b i d a 
       

 
b ) D e s e n t i r s e e n a l g u n a m e d i d a i n s a t i s f e c h o c o n e l s e r v i c i o b a n c a r i o : 

 

N  o  P r e g u n t a s 1 2 3 4 5 6 7 

1 C o m u n i c a r í a a o t r a s p e r s o n a s s u i n s a t i s f a c c i ó n 
       

2 C o m u n i c a r í a a l a e n t i d a d s u i n s a t i s f a c c i ó n 
       

3 C o m u n i c a r í a a o t r a s i n s t i t u c i o n e s u o r g a n i s m o s 

s u p e r i o r e s s u i n s a t i s f a c c i ó n 

       

4 E m p r e n d e r í a a c c i o n e s l e g a l e s p a r a o b t e n e r 

c o m p e n s a c i ó n 

       

5 A b a n d o n a r í a e l s e r v i c i o d e l a e n t i d a d . 
       

 
 
 
 
 

1 0 . P o d r í a d e c i r n o s , p o r f a v o r , d e n t r o d e q u e g r u p o d e e d a d e s s e e n c u e n t r a 

 

 
- - - M e n o r d e 3 0 a ñ o s - - - E n t r e 3 0 y 4 5 a ñ o s - - - E n t r e 4 6 y 6 0 a ñ o s - - - M a y o r d e 6 0 

A ñ o s . 

1 1 . S e x o 

 
 

 
- - - F e m e n i n o  - - - M a s c u l i n o 

 
 
 

 
1 2 . H o r a : 

- - - - - - 8 : 0 0 - 1 0 : 0 0 a m  - - - - - 1 0 : 0 1 - 1 2 : 0 0 m - - - - - 1 2 : 0 1 - 2 : 0 0 p m ------------ 2 : 0 0 - 4 : 0 0 p m 

 
 
 
 
 

 
1 3 . D í a d e l a s e m a n a . 

 
 

- - - - - L u n e s . - - - - - - M a r t e s . - - - - - - M i é r c o l e s - - - - - - J u e v e s . - - - - - - V i e r n e s . - - - - - - S á b a d o 



A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 9 . T i e m p o  d e e x p e r i e n c i a e n l o s s e r v i c i o s b a n c a r i o s 

 
P e r i o d o d e t i e m p o e n e l 

q u e r e c i b e l o s s e r v i c i o s 

b a n c a r i o s 

 
 

F r e c u e n c i a 

 
P o r c e n t a j e 

v á l i d o 

 
P o r c e n t a j e 

a c u m u l a d o 

M e n o s d e 3 m e s e s 2 2 , 1 2 , 1 

E n t r e 3 y 6 m e s e s 7 7 , 3 9 , 4 

E n t r e 6 y 1 2 m e s e s 1 5  1 5 , 6 2 5  

E n t r e 1 y 3 a ñ o s 3 3  3 4 , 4 5 9 , 4 

M á s d e 3 a ñ o s 3 9  4 0 , 6 1 0 0  

T o t a l 9 6  1 0 0   

 
 

 
H i s t o g r a m a 

 

 
Tiempo de experiencia en los servicios bancarios 

 
 

40 

 

 
 
 

 

30 

 
 
 

 
 

20 

 
 
 

 
 

10 

 
 

 
 

0 

0 1 2 3 

 

 
 
 

4 5 6 

 
Media =4,04 

Desviación típica =1,025 
N =96 

Tiempo de experiencia en los servicios bancarios 
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A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 9 . C o n t i n u a c i ó n . 

 
 
 

G r u p o d e e d a d e s e n e l q u e s e e n c u e n t r a 

 
 

 
E d a d 

 

 
F r e c u e n c i a 

 

 
P o r c e n t a j e v á l i d o 

 

P o r c e n t a j e 

a c u m u l a d o  

M e n o r d e 3 0 a ñ o s 1 4  1 4 , 6 1 4 , 6 

E n t r e 3 0 y 4 5 a ñ o s 2 1  2 1 , 9 3 6 , 5 

E n t r e 4 6 y 6 0 a ñ o s 2 7  2 8 , 1 6 4 , 6 

M a y o r d e 6 0 a ñ o s 3 4  3 5 , 4 1 0 0  

T o t a l 9 6  1 0 0   

 
 

H i s t o g r a m a  G r u p o d e e d a d e s e n e l q u e s e e n c u e n t r a 

 
 
 

Grupo de edades en el que se encuentra 

 
 

40 
 
 
 
 
 
 

30 
 
 
 
 
 
 

20 
 
 
 
 
 
 

10 

 
 
 
 

0 

0 1 2 3 

 

Media =2,84 
Desviación típica =1,069 

N =96 

 
4 5 

Grupo de edades en el que se encuentra 

F
re

c
u

e
n

c
ia

 



A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 9 . C o n t i n u a c i ó n . 

 
 
 
 

H o r a 

 
 

F r e c u e n c i 

a 

P o r c e n t a j e 

v á l i d o 

P o r c e n t a j e 

a c u m u l a d o 

V á l i d o 

s 

D e 8 : 0 0 a m  a 

1 0 : 0 0 a m 

 
2 8  

 
2 9 , 2 

 
2 9 , 2 

 D e 1 0 : 0 1 a m  a 

1 2 : 0 0 m 

 
2 0  

 
2 0 , 8 

 
2 0 , 8 

 D e 1 2 : 0 1 p m  a 

2 : 0 0 p m 

 
1 8  

 
1 8 , 8 

 
1 8 , 8 

 
D e 2 : 0 1 p m  a 

4 : 0 0 p m 

 
1 8  

 
1 8 , 8 

 
1 8 , 8 

 
D e 4 : 0 1 p m  a 

7 : 0 0 p m 

 
1 2  

 
1 2 , 5 

 
1 2 , 5 

 T o t a l 9 6  1 0 0 , 0 
 

 

 
H i s t o g r a m a 

 
 

 
Hora 

 
 

30 

 
 
 
 
 
 
 
 

20 

 
 
 
 
 
 
 
 

10 

 

 
 
 
 

0 

0 1 2 

 
 
 
 

3 4 5 

Hora 

 
Media =2,65 

Desviación típica =1,399 
N =96 
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A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 9 . C o n t i n u a c i ó n . 

 

D i a d e l a s e m a n a 

 
 

F r e c u e n c i 

a 

P o r c e n t a j e 

v á l i d o 

P o r c e n t a j e 

a c u m u l a d o 

V á l i d o 

s 

L u n e s  2 3  2 4 , 0 2 4 , 0 

M a r t e s 1 5  1 5 , 6 3 9 , 6 

 
M i e r c o l e 

s 

 
1 5  

 
1 5 , 6 

 
5 5 , 2 

 J u e v e s 1 3  1 3 , 5 6 8 , 8 

 
V i e r n e s 1 9  1 9 , 8 8 8 , 5 

 
S a b a d o 1 1  1 1 , 5 1 0 0 , 0 

 
T o t a l 9 6  1 0 0 , 0 

 

 

 
H i s t o g r a m a 

 
 
 
 

 
Dia de la semana 

 
 

25 
 
 
 
 

20 
 
 
 
 

15 
 
 
 
 

10 
 
 
 
 

5 
 
 
 
 

0 

0 2 4 6 

Dia de la semana 

 
 

Media =3,24 
Desviación típica =1,746 

N =96 

 
 
 
 

S e x o 

 
 

 
  

 

F r e c u e n c i a 

 
 

P o r c e n t a j e 

P o r c e n t a j e 

v á l i d o 

P o r c e n t a j e 

a c u m u l a d o 

V á l i d o 

s 

F e m e n i n o  
3 4  

 
3 5 , 4 

 
3 5 , 4 

 
3 5 , 4 

 
M a s c u l i n o 6 2  6 4 , 6 6 4 , 6 1 0 0 , 0 

 
T o t a l 9 6  1 0 0 , 0 1 0 0 , 0 
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A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 1 0 . E s t a d í s t i c o s d e s c r i p t i v o s . 

 
V a r i a b l e s e n a n á l i s i s  p r e g u n t a 4 M e d i a 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s l o h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v i c i o o f r e c i d o 4 , 5 9 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n e m p l e a d o s s i e m p r e a m a b l e s 5 , 4 5 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s m u e s t r e n t o t a l a t e n c i ó n m i e n t r a s p r e s t a n e l s e r v i c i o 4 , 6 3 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s e s t é n d i s p u e s t o s a o f r e c e r r e s p u e s t a s r á p i d a s a l a s q u e j a s e 

i n q u i e t u d e s d e l o s c l i e n t e s 

 

 
5 , 1 4 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s t e n g a n c o n o c i m i e n t o s  s u f i c i e n t e s p a r a r e s p o n d e r l a s 

p r e g u n t a s 

 

 
5 , 0 9 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n e m p l e a d o s c o m u n i c a t i v o s 5 , 1 4 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s r e a l i c e n e l s e r v i c i o s i n e r r o r e s 4 , 9 3 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s l a b o r e n c o n o r g a n i z a c i ó n a l p r e s t a r e l s e r v i c i o 4 , 8 9 

E s p e r a s q u e e x i s t a d i s p o n i b i l i d a d s u f i c i e n t e d e e m p l e a d o s e n l a e n t i d a d 6 , 1 1 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s m u e s t r e n s i n c e r o i n t e r é s e n s o l u c i o n a r l o s p r o b l e m a s 3 , 3 3 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s t e n g a n a p a r i e n c i a a d e c u a d a 3 , 9 6 

E s p e r a s q u e e l e q u i p a m i e n t o y m e d i o s d e t r a b a j o s e a n a d e c u a d o s 6 , 2 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n i l u m i n a c i ó n a d e c u a d a 5 , 6 3 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n m o b i l i a r i o c o n f o r t a b l e 6 , 0 5 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n i n s t a l a c i o n e s c o n f o r t a b l e s 5 , 6 3 

E s p e r a s q u e e l l o c a l s e e n c u e n t r e l i m p i o 5 , 5 9 

E s p e r a s q u e e x i s t a i n f o r m a c i ó n r e l a c i o n a d a c o n l o s s e r v i c i o s b a n c a r i o s 6 , 1 3 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n c o m o d i d a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t i e m p o d e e s p e r a 6 , 5 9 

E s p e r a s q u e l a c l i m a t i z a c i ó n s e a a g r a d a b l e 3 , 7 4 

E s p e r a s q u e e l h o r a r i o d e t r a b a j o s e a c o n v e n i e n t e y a d e c u a d o 2 , 4 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s s e a n r á p i d o s e n l a p r e s t a c i ó n d e l s e r v i c i o 2 , 8 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s l o h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v i c i o o f r e c i d o 6 , 6 7 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n e m p l e a d o s s i e m p r e a m a b l e s 5 , 8 1 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s m u e s t r e n t o t a l a t e n c i ó n m i e n t r a s p r e s t a n e l s e r v i c i o 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s e s t é n d i s p u e s t o s a o f r e c e r r e s p u e s t a s r á p i d a s a l a s q u e j a s e 

i n q u i e t u d e s d e l o s c l i e n t e s 

 
M e d i a 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s t e n g a n c o n o c i m i e n t o s  s u f i c i e n t e s p a r a r e s p o n d e r l a s 

p r e g u n t a s 

 

 
6 , 4 9 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n e m p l e a d o s c o m u n i c a t i v o s 6 , 4 1 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s r e a l i c e n e l s e r v i c i o s i n e r r o r e s 6 , 4 3 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s l a b o r e n c o n o r g a n i z a c i ó n a l p r e s t a r e l s e r v i c i o 6 , 5 7 

E s p e r a s q u e e x i s t a d i s p o n i b i l i d a d s u f i c i e n t e d e e m p l e a d o s e n l a e n t i d a d 6 , 9 5 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s m u e s t r e n s i n c e r o i n t e r é s e n s o l u c i o n a r l o s p r o b l e m a s 6 , 8 6 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s t e n g a n a p a r i e n c i a a d e c u a d a 6 , 4 5 

E s p e r a s q u e e l e q u i p a m i e n t o y m e d i o s d e t r a b a j o s e a n a d e c u a d o s 6 , 9 3 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n i l u m i n a c i ó n a d e c u a d a 6 , 6 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n m o b i l i a r i o c o n f o r t a b l e 6 , 7 6 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n i n s t a l a c i o n e s c o n f o r t a b l e s 6 , 4 8 

E s p e r a s q u e e l l o c a l s e e n c u e n t r e l i m p i o 6 , 4 8 

E s p e r a s q u e e x i s t a i n f o r m a c i ó n r e l a c i o n a d a c o n l o s s e r v i c i o s b a n c a r i o s 6 , 7 6 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n c o m o d i d a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t i e m p o d e e s p e r a 6 , 7 6 

E s p e r a s q u e l a c l i m a t i z a c i ó n s e a a g r a d a b l e 6 , 7 3 

E s p e r a s q u e e l h o r a r i o d e t r a b a j o s e a c o n v e n i e n t e y a d e c u a d o 6 , 6 3 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s s e a n r á p i d o s e n l a p r e s t a c i ó n d e l s e r v i c i o 6 , 6 8 



A n e x o s 

 

 

 

 
E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s l o h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v i c i o o f r e c i d o  6 , 6 4 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n e m p l e a d o s s i e m p r e a m a b l e s 6 , 6 8 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s m u e s t r e n t o t a l a t e n c i ó n m i e n t r a s p r e s t a n e l s e r v i c i o 6 , 6 8 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s e s t é n d i s p u e s t o s a o f r e c e r r e s p u e s t a s r á p i d a s a l a s q u e j a s e 

i n q u i e t u d e s d e l o s c l i e n t e s 

 

 
6 , 6 8 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s t e n g a n c o n o c i m i e n t o s  s u f i c i e n t e s p a r a r e s p o n d e r l a s 

p r e g u n t a s 

 

 
6 , 6 8 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n e m p l e a d o s c o m u n i c a t i v o s 6 , 6 6 

 
 

V a r i a b l e s  e n a n á l i s i s  p r e g u n t a 6 

 
M e d i a 

 

 
L o s e m p l e a d o s l o h a c e n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v i c i o o f r e c i d o 

 

 
6 , 0 7 

L o s e m p l e a d o s s o n s i e m p r e a m a b l e s 5 , 0 4 

L o s e m p l e a d o s m u e s t r a n t o t a l a t e n c i ó n m i e n t r a s p r e s t a n e l s e r v i c i o 5 , 7 7 

L o s e m p l e a d o s e s t á n d i s p u e s t o s a o f r e c e r r e s p u e s t a s r á p i d a s a l a s q u e j a s e i n q u i e t u d e s d e 

l o s c l i e n t e s 

 
 

6 , 2 2 

L o s  e m p l e a d o s  t i e n e n  c o n o c i m i e n t o s  s u f i c i e n t e s  p a r a  r e s p o n d e r  l a s p r e g u n t a s 5 , 4 3 

L o s e m p l e a d o s s o n c o m u n i c a t i v o s 5 , 2 9 

L o s e m p l e a d o s r e a l i z a n e l s e r v i c i o s i n e r r o r e s 5 , 1 6 

L o s e m p l e a d o s l a b o r a n c o n o r g a n i z a c i ó n a l p r e s t a r e l s e r v i c i o 6 , 1 3 

E x i s t e d i s p o n i b i l i d a d s u f i c i e n t e d e e m p l e a d o s e n l a e n t i d a d 3 , 2 6 

L o s e m p l e a d o s m u e s t r a n s i n c e r o i n t e r é s e n s o l u c i o n a r l o s p r o b l e m a s 4 , 2 2 

T i e n e n a p a r i e n c i a a d e c u a d a l o s e m p l e a d o s 6 , 1 6 

E  l e q u i p a m i e n t o y m e d i o s d e t r a b a j o s e a n a d e c u a d o s 5 , 4 6 

L a  i l u m i n a c i ó n e s a d e c u a d a 5 , 1 7 

E l m o b i l i a r i o e s c o n f o r t a b l e 5 , 4 3 

L a s i n s t a l a c i o n e s s o n c o n f o r t a b l e s 6 , 1 5 

E l l o c a l e s  l i m p i o 6 , 6 9 

E x i s t e i n f o r m a c i ó n r e l a c i o n a d a c o n l o s s e r v i c i o s b a n c a r i o s 3 , 0 2 

E x i s t e n l a s  c o m o d i d a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t i e m p o d e e s p e r a 2 , 6 

L a c l i m a t i z a c i ó n s e a a g r a d a b l e 2 , 6 8 

E l h o r a r i o d e t r a b a j o e s c o n v e n i e n t e y a d e c u a d o 6 , 7 

L o s e m p l e a d o s s o n r á p i d o s e n l a p r e s t a c i ó n d e l s e r v i c i o 5 , 3 8 



A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 1 1 .  P r u e b a d e l o s r a n g o s d e W i l c o x o n . 

 
 

 
V a r i a b l e s 

V a l o r S i g n i f . 

 
Z 

S i g . a s i n t ó t . 

( b i l a t e r a l ) 

L o s e m p l e a d o s e s t é n d i s p u e s t o s a o r i e n t a r r e s p e c t o a c u a l q u i e r 

n e c e s i d a d - E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s e s t é n d i s p u e s t o s a 

o r i e n t a r r e s p e c t o a c u a l q u i e r n e c e s i d a d . 

- 1 , 6 7 6 ( a ) , 0 9 4 

L o s e m p l e a d o s l o h a c e n s e n t i r s e g u r o c o n e l s e r v i c i o o f r e c i d o  - 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s l o h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l 

s e r v i c i o o f r e c i d o 

- 6 , 8 2 3 ( a ) , 0 0 0 

L o s e m p l e a d o s s o n s i e m p r e a m a b l e s - E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n 

e m p l e a d o s s i e m p r e a m a b l e s 

- 4 , 4 4 9 ( a ) , 0 0 0 

L o s e m p l e a d o s m u e s t r a n t o t a l a t e n c i ó n m i e n t r a s p r e s t a n e l 

s e r v i c i o - E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s m u e s t r e n t o t a l a t e n c i ó n 

m i e n t r a s p r e s t a n e l s e r v i c i o 

- 5 , 8 8 8 ( a ) , 0 0 0 

L o s e m p l e a d o s e s t á n d i s p u e s t o s a o f r e c e r r e s p u e s t a s r á p i d a s a 

l a s q u e j a s e i n q u i e t u d e s d e l o s c l i e n t e s  - E s p e r a s q u e l o s 

e m p l e a d o s e s t é n d i s p u e s t o s a o f r e c e r r e s p u e s t a s r á p i d a s a l a s 

q u e j a s e i n q u i e t u d e s d e l o s c l i e n t e s 

- 6 , 7 7 5 ( a ) , 0 0 0 

L o s  e m p l e a d o s  t i e n e n  c o n o c i m i e n t o s  s u f i c i e n t e s  p a r a 

r e s p o n d e r  l a s p r e g u n t a s - E s p e r a s  q u e  l o s  e m p l e a d o s  t e n g a n 

c o n o c i m i e n t o s  s u f i c i e n t e s  p a r a  r e s p o n d e r l a s p r e g u n t a s 

- 2 , 8 7 1 ( a ) , 0 0 4 

L o s e m p l e a d o s s o n c o m u n i c a t i v o s  -  E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n 

e m p l e a d o s c o m u n i c a t i v o s 

- 3 , 7 3 1 ( a ) , 0 0 0 

L o s e m p l e a d o s r e a l i z a n e l s e r v i c i o s i n e r r o r e s - E s p e r a s q u e l o s 

e m p l e a d o s r e a l i c e n e l s e r v i c i o s i n e r r o r e s 

- 2 , 6 7 2 ( a ) , 0 0 8 

L o s e m p l e a d o s l a b o r a n c o n o r g a n i z a c i ó n a l p r e s t a r e l s e r v i c i o - 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s l a b o r e n c o n o r g a n i z a c i ó n a l p r e s t a r 

e l s e r v i c i o 

- , 0 1 3 ( a ) , 9 9 0 

E x i s t e d i s p o n i b i l i d a d s u f i c i e n t e d e e m p l e a d o s e n l a e n t i d a d - 

E s p e r a s q u e e x i s t a d i s p o n i b i l i d a d s u f i c i e n t e d e e m p l e a d o s e n l a 

e n t i d a d 

- , 6 1 6 ( b ) , 5 3 8 

L o s e m p l e a d o s m u e s t r a n s i n c e r o i n t e r é s e n s o l u c i o n a r l o s 

p r o b l e m a s - E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s m u e s t r e n s i n c e r o 

i n t e r é s e n s o l u c i o n a r l o s p r o b l e m a s 

- 2 , 6 8 0 ( a ) , 0 0 7 

T i e n e n a p a r i e n c i a a d e c u a d a l o s e m p l e a d o s  - E s p e r a s q u e l o s 

e m p l e a d o s t e n g a n a p a r i e n c i a a d e c u a d a 

- , 9 4 3 ( b ) , 3 4 6 

E l e q u i p a m i e n t o  e s m o d e r n o - E s p e r a s q u e e l e q u i p a m i e n t o s e a 

m o d e r n o 

- 1 , 7 4 3 ( a ) , 0 8 1 

L o s m e d i o s d e t r a b a j o y d o c u m e n t a c i ó n s o n  a d e c u a d o s  - 

E s p e r a s q u e l o s m e d i o s d e t r a b a j o y d o c u m e n t a c i ó n s e a n 

a d e c u a d o s 

- 5 , 4 9 6 ( b ) , 0 0 0 

L a  i l u m i n a c i ó n e s a d e c u a d a - E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n 

i l u m i n a c i ó n a d e c u a d a 

- 4 , 2 3 6 ( b ) , 0 0 0 

E l  m o b i l i a r i o e s c o n f o r t a b l e  - E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n m o b i l i a r i o 

c o n f o r t a b l e 

- 1 , 6 5 6 ( b ) , 0 9 8 

L a s i n s t a l a c i o n e s s o n c o n f o r t a b l e s  - E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n 

i n s t a l a c i o n e s c o n f o r t a b l e s 

- , 2 9 4 ( a ) , 7 6 9 



A n e x o s 

 

 

 

 
E l l o c a l e s  l i m p i o - E s p e r a s q u e e l l o c a l s e e n c u e n t r e l i m p i o - 1 , 6 7 1 ( a ) , 0 9 5 

E x i s t e i n f o r m a c i ó n r e l a c i o n a d a c o n l o s s e r v i c i o s b a n c a r i o s  - 

E s p e r a s q u e e x i s t a i n f o r m a c i ó n r e l a c i o n a d a c o n l o s s e r v i c i o s 

b a n c a r i o s 

- 4 , 9 5 7 ( b ) , 0 0 0 

E x i s t e n l a s  c o m o d i d a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t i e m p o d e e s p e r a - 

E s p e r a s e n c o n t r a r t e c o n c o m o d i d a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t i e m p o 

d e e s p e r a 

- 2 , 8 7 8 ( a ) , 0 0 4 

L a c l i m a t i z a c i ó n s e a a g r a d a b l e  - E s p e r a s q u e l a c l i m a t i z a c i ó n 

s e a a g r a d a b l e 

- ,8 3 8 ( b ) , 4 0 2 

E l h o r a r i o d e t r a b a j o e s c o n v e n i e n t e y a d e c u a d o - E s p e r a s q u e 

e l h o r a r i o d e t r a b a j o s e a c o n v e n i e n t e y a d e c u a d o 

- , 5 5 4 ( a ) , 5 7 9 

L o s e m p l e a d o s s o n r á p i d o s e n l a p r e s t a c i ó n d e l s e r v i c i o - 

E s p e r a s q u e l o s e m p l e a d o s s e a n r á p i d o s e n l a p r e s t a c i ó n d e l 

s e r v i c i o 

- 5 , 1 3 5 ( b ) , 0 0 0 

O p i n i ó n c o n r e s p e c t o a s u g r a d o d e s a t i s f a c c i ó n e s p e c í f i c a  - 

O p i n i ó n  r e s p e c t o  a  l a  c a l i d a d e s p e r a d a 

- 1 , 7 2 5 ( a ) , 0 8 4 

S a t i s f a c c i ó n g l o b a l p e r c i b i d a  - C a l i d a d g l o b a l p e r c i b i d a - 1 , 0 9 5 ( b ) , 2 7 3 

O p i n i ó n  r e s p e c t o  a  l a  c a l i d a d e s p e r a d a - I m a g e n r e a l m e n t e 

P e r c i b i d a 

- 6 , 4 6 1 ( a ) , 0 0 0 

 
 

a  B a s a d o e n l o s r a n g o s n e g a t i v o s . 

  

b B a s a d o e n l o s r a n g o s p o s i t i v o s . 

c P r u e b a d e l o s r a n g o s c o n s i g n o d e W i l c o x o n 

  



A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 1 2 . E s t a d í s t i c o s d e s c r i p t i v o s 

 

E s t a d í s t i c o s d e s c r i p t i v o s 

 
 

V  a r ia b le s 
 

N 
 

M e d ia 
 

D e s v . t í p . 
 

V a r ia n z a 

I m a g e n r e a lm e n t e 

P e r c ib id a 

 
9 6  

 
5 , 0 0 

 
, 6 9 6 

 
, 4 8 4 

O p in ió n  r e s p e c t o  a  la 

c a l id a d e s p e r a d a 

 

9 6  

 

5 , 6 1 

 

, 5 3 1 

 

, 2 8 1 

O p in ió n c o n r e s p e c t o a s u 

g r a d o d e s a t is f a c c ió n 

e s p e c í f ic a 

 
 

9 6  

 
 

5 , 7 8 

 
 

1 , 2 1 6 

 
 

1 , 4 7 8 

C a l id a d g lo b a l p e r c ib id a 
 

9 6  
 

5 , 3 0  
 

, 9 8 5 
 

, 9 7 1 

S a t is f a c c ió n g lo b a l 

p e r c ib id a 

 
9 6  

 
5 , 2 4 

 
1 , 1 3 1 

 
1 , 2 7 9 

N v á l id o ( s e g ú n l is t a ) 
 

9 6  

   



A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 1 3 . E s t a d í s t i c o s d e s c r i p t i v o s 

 
 

 
  

 
N 

 
 

M e d i a 

D e s v . 

t í p . 

A b a n d o n a r í a s e l s e r v i c i o 

e n l a e n t i d a d 

 
9 6  

 
1 , 4 8 

 
, 6 1 5 

 

E m p r e n d e r í a s a c c i o n e s 

l e g a l e s p a r a o b t e n e r 

c o m p e n s a c i ó n 

 
 

9 6  

 
 

2 , 0 2 

 
 

, 8 2 1 

 

C o m u n i c a r í a s a o t r a s 

i n s t i t u c i o n e s u o r g a n i s m o s 

s u p e r i o r e s s u 

i n s a t i s f a c c i ó n 

 
 

 
9 6  

 
 

 
3 , 0 3 

 
 

 
1 , 5 3 9 

 

C o m u n i c a r í a s a l a e n t i d a d 

s u i n s a t i s f a c c i ó n 

 

9 6  

 

3 , 3 5 

 

1 , 7 6 5 

 

C o m u n i c a r í a a o t r a s 

p e r s o n a s s u i n s a t i s f a c c i ó n 

 
 

9 6  

 
 

3 , 9 0 

 
 

1 , 5 1 1 

 
R e c o m e n d a r í a  a o t r a s 

p e r s o n a s q u e r e c i b i e r a n e l 

s e r v i c i o e n e s t a e n t i d a d 

 
 

9 6  

 
 

5 , 5 1 

 
 

1 , 5 8 9 

 

V o l v e r í a a r e c i b i r e l 

s e r v i c i o e n e s t a e n t i d a d 

 

9 5  

 

6 , 5 2 

 

, 9 2 1 

 

N v á l i d o ( s e g ú n l i s t a ) 

 

9 5  

  



A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 1 4 . T a b l a d e f r e c u e n c i a . 

 
 

T i e m p o d e e s p e r a c o m o p r o m e d i o e n l a c o l a ( m i n ) 

 

 
E s t a d í s t i c o s 

 

 
T ie m p o d e e s p e r a c o m o p r o m e d io e n la c o la ( m in ) 

 
N V á l i d o s 9 6  

 P e r d i d o s 0 

M e d i a 
 

4 1 , 4 2 

M e d i a n a 
 

2 0 , 0 0 

M o d a  1 5  

 
  

 
F r e c u e n c i a 

 

 
P o r c e n t a j e 

P o r c e n t a j e 

v á l i d o 

P o r c e n t a j e 

a c u m u l a d o 

V á l i d o 

s 

5  
3 

 
3 , 1 

 
3 , 1 

 
3 , 1 

 
1 0  8 8 , 3 8 , 3 1 1 , 5 

 
1 5  3 2  3 3 , 3 3 3 , 3 4 4 , 8 

 
2 0  7 7 , 3 7 , 3 5 2 , 1 

 
2 3  1 1 , 0 1 , 0 5 3 , 1 

 
2 5  3 3 , 1 3 , 1 5 6 , 3 

 
3 0  5 5 , 2 5 , 2 6 1 , 5 

 
3 5  2 2 , 1 2 , 1 6 3 , 5 

 
4 0  2 2 , 1 2 , 1 6 5 , 6 

 
4 5  1 1 , 0 1 , 0 6 6 , 7 

 
5 0  4 4 , 2 4 , 2 7 0 , 8 

 
6 0  1 6  1 6 , 7 1 6 , 7 8 7 , 5 

 
8 0  1 1 , 0 1 , 0 8 8 , 5 

 
9 8  1 1 , 0 1 , 0 8 9 , 6 

 
1 0 0  1 1 , 0 1 , 0 9 0 , 6 

 
1 2 0  3 3 , 1 3 , 1 9 3 , 8 

 
1 2 5  1 1 , 0 1 , 0 9 4 , 8 

 
1 4 5  1 1 , 0 1 , 0 9 5 , 8 

 
1 5 0  1 1 , 0 1 , 0 9 6 , 9 

 
1 8 0  2 2 , 1 2 , 1 9 9 , 0 

 
2 4 0  1 1 , 0 1 , 0 1 0 0 , 0 

 
T o t a l 9 6  1 0 0 , 0 1 0 0 , 0 

 

 

 
L o c o n s i d e r a a d e c u a d o 

 
  

F r e c u e n c ia 

 
P o r c e n t a je 

P o r c e n t a je 

v á l id o 

P o r c e n t a je 

a c u m u la d o 

V á l id o s n o  4 3  4 4 , 8 4 4 , 8 4 4 , 8 

 s i  5 3  5 5 , 2 5 5 , 2 1 0 0 , 0 

 T o t a l 9 6  1 0 0 , 0 1 0 0 , 0 
 



A n e x o s 

 

 

 

 

A n e x o 1 5 . T i e m p o p a r a l a p r e s t a c i ó n  d e l s e r v i c i o  p o r e l e m p l e a d o ( m i n ) . 

 
 

E s t a d í s t i c o s 

 
 

T i e m p o p a r a l a p r e s t a c i ó n d e l 

s e r v i c i o p o r e l e m p l e a d o ( m i n ) 

L o c o n s i d e r a 

a d e c u a d o 

N V á l i d o s 9 6  9 6  

 
P e r d i d o 

s 

 
0 

 
0 

M e d i a 
 

1 8 , 4 7 , 6 8 

M e d i a n a 
 

1 5 , 0 0 1 , 0 0 

M o d a 
 

1 5  1 

 

 
T a b l a d e f r e c u e n c i a 

 

 
T i e m p o p a r a l a p r e s t a c i ó n d e l s e r v i c i o p o r e l e m p l e a d o ( m i n ) 

 
  

 
F r e c u e n c ia 

 

 
P o r c e n t a je 

P o r c e n t a je 

v á l id o 

P o r c e n t a je 

a c u m u la d o 

V á l id o s 5 1 2  1 2 , 5 1 2 , 5 1 2 , 5 

 
6 4 4 , 2 4 , 2 1 6 , 7 

 
7 1 1  1 1 , 5 1 1 , 5 2 8 , 1 

 
1 0  8 8 , 3 8 , 3 3 6 , 5 

 
1 2  1 1 , 0 1 , 0 3 7 , 5 

 
1 5  2 2  2 2 , 9 2 2 , 9 6 0 , 4 

 
2 0  1 0  1 0 , 4 1 0 , 4 7 0 , 8 

 
2 5  4 4 , 2 4 , 2 7 5 , 0 

 
3 0  7 7 , 3 7 , 3 8 2 , 3 

 
3 5  3 3 , 1 3 , 1 8 5 , 4 

 
4 0  1 1  1 1 , 5 1 1 , 5 9 6 , 9 

 
4 5  3 3 , 1 3 , 1 1 0 0 , 0 

 
T o t a l 9 6  1 0 0 , 0 1 0 0 , 0 

 

 
 

 
L o c o n s i d e r a a d e c u a d o 

 
  

 
F r e c u e n c ia 

 

 
P o r c e n t a je 

P o r c e n t a je 

v á l id o 

P o r c e n t a je 

a c u m u la d o 

V á l id o s n o  3 1  3 2 , 3 3 2 , 3 3 2 , 3 

 
s i  6 5  6 7 , 7 6 7 , 7 1 0 0 , 0 

 
T o t a l 9 6  1 0 0 , 0 1 0 0 , 0 

 



A n e x o s 

 

 

 
 
 

 

A n e x o 1 6 . E r r o r e s c o m e t i d o s p o r l o s c l i e n t e s e n l a r e a l i z a c i ó n  d e l a o p e r a c i ó n 

 

 
E s t a d í s t i c o s 

 
N V á l id o s 9 6  

 
P e r d id o s 0 

 
 

C u á n t o s 

 
 

 
  

 
F r e c u e n c ia 

 

 
P o r c e n t a je 

P o r c e n t a je 

v á l id o 

P o r c e n t a je 

a c u m u la d o 

V á l id o s 0 7 9  8 2 , 3 8 2 , 3 8 2 , 3 

 
1 1 6  1 6 , 7 1 6 , 7 9 9 , 0 

 
2 1 1 , 0 1 , 0 1 0 0 , 0 

 
T o t a l 9 6  1 0 0 , 0 1 0 0 , 0 
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Anexo17.Plandemejorasapartirdelasdeficienciasdetectadasporlosclientes 
 

No. Causas Acciones 
Fechade 

cumplimiento 
Responsables Participantes 

 

1. 

Existenciadela 
información 
relacionadaconlos 
serviciosbancarios. 

Divulgar losproductosbancariosporlos 
diferentesmediosdeprensa. 

3/05/19 Subdirectora 
ComercialyJefe 
Departamento 
BancaPersonal. 

 
Especialistade 
Marketing 

Elaborar  plegables contentivos de 
informacióndelosproductosyservicios 
delBPA. 

15/05/19 

 

2. 

 
Comodidades 
adecuadas para el 
tiempodeespera. 

Realizar gestiones, a partir del 
presupuestoasignadoparalaInstitución, 
en el mercado nacional para la 
adquisición de mobiliarios adecuados 
parael cliente. 

 

1/04/19 

 
Subdirectorade 

Medios. 

Jefe 
Departamento 

deATMy 
compradorde 
laentidad. 

 

 
3. 

 
 
Climatización 
agradable. 

Realizarunadistribuciónequitativadela 
asignación de Kws asignado para las 
oficinasbancarias. 

 

 
1/04/19 

 
Directorprovincial 
ySubdirectorade 

Medios 

Jefe 
Departamento 

deATMy 
Directoresde 
Sucursales 

Apartir delosKwsasignadosparalas 
oficinasbancariasestablecerhorariosde 
mayordemandaparalautilizacióndelos 
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  equiposdeclimatización.    

 

4. 

 
Disponibilidad 
suficienteempleados. 

Proponer alaoficinacentral (mediante 
un estudio de carga y capacidad) el 
incrementodeplanti lasenlasáreasque 
lorequieran. 

 

20/09/19 

Subdirectorade 
MediosyJefe 

Departamentode 
Recursos 
Humanos. 

Subdirectora 
deMediosy 

Jefe 
Departamento 
deRecursos 
Humanos. 

 

 
5 

 

 
Iluminaciónadecuada. 

 
Apartirdeladisponibilidaddeluminarias 
enelalmacénprovincialcontinuar 
paulatinamenteelcambioenlasoficinas. 

 

 
1/12/19 

 
Subdirectorade 
MediosyJefe 
Departamentode 
ATM. 

Jefe 
Departamento 
deATMy 
brigadade 
mantenimiento 
deladirección 
provincial. 

 
6 

Empleadosmas 
rápidosenla 
prestacióndelservicio 

Realizarestudiossistemáticosdel 
tiempodeesperadelosclientesporlas 
diferentesáreasquecomponenlas 
oficinas. 

Frecuencia 
mensual. 

Subdirectora 
Comercial. 

Departamento 
de 
Organizacióny 
Marketing. 

7 
Empleadoscon 
conocimientos 

Cumplirconel cronogramade 
capacitaciónenelpuestodetrabajo. 

Frecuencia 
mensual. 

Subdirectorade 
Medios. 

Departamento 
deRecursos 
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 suficientespara 
responderpreguntas 

Realizarcursosaespecialistasy 
directivosimplicadosenlaatencióna 
clientes. 

Frecuencia 
semestral 

DirectorProvincial 
ySubdirectores 

Humanosy 
Especialistade 
Capacitación. 

 

Fuente: Elaboraciónpropia 


