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COMPENDIO

Un banco es una empresa financiera que se encarga de captar recursos en la
forma de depdsitos, y prestar dinero, asi como la prestacién de servicios financieros.
La banca o el sistema bancario, es el conjunto de entidades o instituciones que, dentro
de una economia determinada, prestan el servicio de banco.

En la antigua Mesopotamia, entre 3000 a 2500 afios a.C., los palacios reales y
templos ofrecian lugares seguros para guardar granos y otras mercancias. Los recibos
se usaban para redimir o transferir esos bienes, tanto a los depositantes originales

COmo a terceras personas.

Con mucha frecuencia se olvida que la clientela piensa, percibe y analiza cada
situacion generada, producto de su interaccion con el equipo humano y la
organizacion. Como resultado de este encuentro la persona formula su propio criterio
independientemente de lo que exprese. Por tal motivo, el cliente no puede ser tratado
como un objeto, sino como un sujeto que tiene capacidad de tomar decisiones y de

elegir entre las multiples opciones que le presenta este mundo global.

Se define como percepcion al “proceso mediante el cual el individuo selecciona,
organiza e interpreta los estimulos dentro de un panorama significativo y coherente del

mundo que lo rodea” ( Michael R. Solomon, 1997).

La percepcion de los clientes se considera en relaciona con las expectativas

que este posee.

Segun Valarie Zeithaml, en su libro “Marketing de Servicios” (2002), la calidad
es el elemento en las evaluaciones de los clientes. En los casos que el servicio al
cliente o los servicios en combinacién con un producto fisico, la calidad en el servicio

también puede ser fundamental para determinar la satisfaccion del cliente.

La calidad puede definirse como la conformidad correspondiente a las
especificaciones, al grado en que un producto cumple con las especificaciones del

disefo.



La calidad tiene unas caracteristicas inherentes que van atadas al servicio,

dentro de las cuales podemos destacar las siguientes:

Confianza: capacidad para desempefiar el servicio prometido de manera segura

y precisa.

Responsabilidad: disponibilidad para brindar ayuda a los clientes y proveer el

servicio con prontitud.

Seguridad: el conocimiento y cortesia de los empleados y la habilidad para

inspirar buena fe y confianza.
Empatia: brinda a los clientes atencion individualizada y cuidadosa.

Tangible: la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los

materiales escritos.

El desarrollo de la calidad ha sido mas o menos continuo durante los ultimos
100 afios. Aunque la calidad existia anteriormente a ese tiempo, su sistematico interés
y su denominacién de calidad trajeron los cambios que observamos en la sociedad
actual. Este desarrollo no se atribuye a una persona o unas pocas, sino a buscaban
satisfacer las necesidades y deseos de los clientes, los cuales no han traido a la actual

era de la calidad.

La calidad ha sufrido cambios a través del tiempo, Garvin (1988) sugiere que
el desarrollo de la gestion de calidad empezo con la inspeccion. La revolucion industrial
no fue mas que la creacion de especialistas que inspeccionaron la calidad de los
productos, esto fue un intento razonable por mejorar la calidad, pero con defectos, esto
ocurrié como respuesta a las influencias del entorno, tanto dentro como fuera de las

organizaciones.



Los servicios han sido por tradicion dificiles de definir esto es debido a que la
manera de crear servicios y proporcionarlos no es facil de comprender ya que muchas
entradas y salidas son intangibles. A continuacion se presentan dos enfoques de lo

gue es el servicio:

Un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el
proceso pueda estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia
intangible y por lo general no da como resultado la propiedad de ninguno de los
factores de produccion.

Los servicios son actividades econdmicas que crean valor y proporcionan
beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos como resultado de producir

un cambio deseado en (o a favor de) el receptor del servicio.

Los servicios bancarios, hoy dia conocidos y utilizados por buena parte de la
poblacién mundial, tienen sus origenes diseminados en la antigledad, pero con una
caracteristica comuan: alguien posee ciertos valores y necesita o le conviene que otra

persona se los guarde, proteja y le facilite su intercambio.

El sector financiero en Republica Dominicana es regulado por la
Superintendencia de Bancos, esta es una entidad creada el 9 de octubre del 1947,
para supervisar el Sistema Financiero Dominicano, adecuando los controles y su
estructura en multiples ocasiones, para ajustarse a los cambios y crecimiento de las
entidades de intermediacion financiera, a fin de sustentar el fortalecimiento del
sistema, garantizar su adecuado funcionamiento y velar porque se respeten los

derechos de los usuarios.

En Republica Dominicana de un total de 15 bancos de servicios multiples, antes
llamados bancos comerciales, 6 de ellos son de reciente incorporacion y esto ha
ocurrido en los ultimos 7 afios, representando un incremento de un 40%, esto da
entender que existe una estabilidad macroecondmica razonable y propicia un marco

de inversiones atractivo para cualquier inversionista.



Cumpliendo con la legislacién monetaria vigente en la época, el 23 de agosto
de 1963 fue fundado el Banco Popular Dominicano, el cual abri6 sus puertas al publico
el 2 de enero de 1964, distinguiéndose desde sus inicios por ofrecer facilidades de
crédito a las pequefias industrias, por atender a las necesidades ahorro y préstamos
del sector rural, y por la apertura de cuentas de ahorros y corrientes con bajos

depositos.

En todos estos atributos desarrollistas fue pionera la entonces joven entidad
bancaria, y poco tiempo pasé para hacerse tan popular entre los dominicanos como
pretendia su nombre. Su crecimiento fue gradual y sostenido, estableciendo oficinas
comerciales donde se detectaban nucleos de poblacidn que requirieran los servicios
de la banca, abarcando tanto los centros urbanos como pequefios pueblos costeros y
del interior. En el afio que recién finalizo, por ejemplo, se abrieron sucursales tanto en
la capital como en Dajabon, Las Matas de Farfan, La Romana y La Vega, entre otras
comunidades del pais. Tras ganarse la confianza de los dominicanos, en los afios
setenta, el Banco Popular consolid6 su etapa de madurez e inici6 un ciclo de expansion
en los afios ochenta, el cual repunto en los noventa y continGa en la primera década
del siglo XXI.

La evolucion del Popular también ha incluido el fortalecimiento de sus relaciones
con entidades financieras de otros paises: desde la canalizacion de los préstamos del
Fondo FIDE, e incursién en sistemas financieros extranjeros bajo la sombrilla del
Grupo Popular en los afios setenta, hasta el establecimiento de relaciones de

cooperacién con la banca europea a finales de los afios noventa.

Durante estos cuarenta afios de servicios, el Popular ha sido presidido por tres
destacados banqueros: de 1963 a1986 por su fundador, Alejandro E. Grullén E., actual
presidente del Consejo de Directores del Grupo Popular; de 1986 a 1990, por Pedro
A. Rodriguez, quien se desempefia como miembro del Consejo de Directores, y desde
marzo de 1990 hasta la fecha, por Manuel A. Grullon, quien es, ademas, presidente

ejecutivo del Grupo Popular. Hoy, el Banco Popular cuenta con una cartera de mas de



un millén seiscientos mil clientes, cuyas necesidades financieras son atendidas por un
capacitado grupo de 4,500 empleados a través de una red de 187 oficinas y mas de

500 cajeros automaticos repartidos en toda la geografia nacional.



CONCLUSIONES

En el presente apartado se evalla el aporte de los datos obtenidos a través de las
encuestas realizadas a los clientes del Banco Popular Dominicano y su relacion con

el objetivo general y los objetivos especificos de esta investigacion.

El objetivo general de la presente investigacion es el de determinar la
percepciéon de los usuarios sobre los servicios ofrecidos por el personal del Banco

Popular Dominicano en la ciudad de Santiago.

Para lograr este objetivo general fue necesaria la consecucion de los siguientes

objetivos especificos:

1. Determinar la percepcion sobre las dimensiones de la calidad del servicio
ofrecido por el personal del Banco Popular Dominicano, que poseen los clientes
de la zona urbana de la ciudad de Santiago.

2. Determinar las expectativas de las dimensiones de la calidad del servicio
ofrecido por el personal del Banco Popular Dominicano, que poseen los clientes

de la ciudad de Santiago.

OBJETIVO ESPECIFICO NO. 1

Determinar la percepcion sobre las dimensiones de la calidad del servicio
ofrecido por el personal del Banco Popular Dominicano, que poseen los clientes de la

ciudad de Santiago.

La percepcion de la calidad del servicio de los clientes del Banco Popular
Dominicano fue medida a través de las dimensiones siguientes: Confiabilidad,

responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad.

Confiabilidad: En relacién a la confiabilidad los resultados de la investigacion

muestran que la percepcién de los clientes sobre la calidad del servicio es alta con



relacién al estandar, ya que la mayoria de los clientes percibio un servicio de

confiabilidad superior al estandar.

Responsabilidad: La percepcion de los clientes con relacion a la dimension
Responsabilidad es alta ya que en su mayoria se encuentra por encima del estandar

que es 4.

Seguridad: Los resultados de la investigacion muestran que la percepcion de
los clientes con relacion a la seguridad es alta al compararla con el estandar, ya que
mas del 76% de los clientes encuestados perciben una calidad de servicio por encima
del estandar 4 en la dimensién seguridad.

Empatia: Segun la encuesta realizada en la presente investigacion, mas del
70% de los encuestados perciben una calidad de servicio, en la dimension empatia,

mayor a la estandar.

Tangibilidad: Esta es la uUnica dimension donde mas del 50% de los
encuestados muestra una percepcion de calidad de servicio similar a la estandar
cuando se les pregunta si los horarios de actividades del Banco Popular Dominicano
son convenientes, para las demas preguntas relacionadas a la dimension tangibilidad
los encuestados muestran una percepcion de la calidad del servicio superior a la

estandar.

Por ultimo, se exponen las conclusiones en relacion con el objetivo #1.:
Determinar la percepcidén sobre las dimensiones de la calidad del servicio
ofrecido por el personal del Banco Popular Dominicano, que poseen los clientes

de la ciudad de Santiago. En esta parte se determiné lo escrito a continuacion:

En general se observdé que las dimensiones medidas con relacién a la
percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio ofrecido por el Banco Popular

son altas ya que en su mayoria se encuentran por encima del estandar 4, solo en la



dimension tangibilidad se encontré que mas del 50% de los encuestados tiene
percepciones de la calidad del servicio ofrecido por el Banco Popular similares al
estandar. Para las demas dimensiones de confiabilidad, seguridad, responsabilidad y
empatia, la mayoria de los encuestados arrojaron un resultado con una percepcién de
la calidad del servicio ofrecido mayor a 4. Esto nos indica que los clientes del Banco

Popular tienen una percepcion de calidad del servicio ofrecido mayor a la estandar.

OBJETIVO ESPECIFICO NO. 2

Determinar las expectativas en cuanto a las dimensiones de la calidad del
servicio ofrecido por el personal del Banco Popular Dominicano, que poseen los
clientes de la ciudad de Santiago.

Las expectativas en cuanto a la calidad del servicio a los clientes del Banco
Popular Dominicano fueron medidas a través de las dimensiones siguientes:

Confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad.

Confiabilidad: En relacién a la confiabilidad los resultados de la investigacion
muestran que las expectativas de los clientes son altas en relacion al estandar, ya que
el 100% de los clientes encuestados tienen expectativas por encima del estandar (4)

en la dimensién confiabilidad.

Responsabilidad: Las expectativas de los clientes con relacion a la dimension
responsabilidad son altas, ya que en su mayoria se encuentran por encima del
estandar que es 4. Solo 2% de los encuestados tuvo expectativas similares a los
estandares con relacion a que los empleados de una empresa lider o de clase mundial
nunca estan muy ocupados para ayudar. El 98% restante considerd tener mayores

expectativas al estandar que es 4.

Seguridad: Los resultados de la investigacidbn muestran que las expectativas de

los clientes con relacion a la seguridad son altas, al compararlas con el estandar, ya



que el 100% de los clientes encuestados tienen expectativas por encima del estandar

(4) en la dimension seguridad.

Empatia: Segun la encuesta realizada en la presente investigacion, todos los
encuestados presentan expectativas mayores a la estandar en la dimensién de

empatia.

Tangibilidad: En relacién a la tangibilidad los resultados de la investigacién
muestran que las expectativas de los clientes son altas en relacion al estandar, ya que
el 100% de los clientes encuestados tienen expectativas por encima del estandar 4 en
la dimension tangibilidad.

Finalmente, la informacion obtenida en base al objetivo #2: Determinar las
expectativas en cuanto a las dimensiones de la calidad del servicio ofrecido por
el personal del Banco Popular Dominicano, que poseen los clientes de la ciudad

de Santiago, aportaron los siguientes datos:

En general, se observdé que las dimensiones medidas con relacién a las
expectativas de los clientes del Banco Popular son altas ya que se encuentran por
encima del estandar 4. Solo en la dimension responsabilidad el 2% de los encuestados
respondio teniendo expectativas similares al estandar, para las demas dimensiones de
confiabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad el resultado arroj6 expectativas de
servicio mayores a 4. Esto indica que los clientes del Banco Popular tienen
expectativas muy altas con relacion al servicio que esperan recibir por parte del Banco

Popular Dominicano.

Una vez analizados los objetivos especificos podemos analizar el objetivo
general: Determinar la percepcién de los usuarios sobre los servicios ofrecidos
por el personal del Banco Popular Dominicano en la ciudad de Santiago. Con

relacion con este objetivo se confirmoé lo siguiente:



En la dimension de confiabilidad, los usuarios mostraron una expectativa de
servicio igual o mayor a 6 en todas sus respuestas, siendo 4 el estandar. En el caso
de la percepcion de calidad de servicio la mayoria de los encuestados situaron al
Banco Popular por encima del estandar; sin embargo, sus expectativas fueron
mayores al servicio que perciben recibir por parte del Banco Popular en la dimensién

confiabilidad.

En la dimension responsabilidad, todos los encuestados mostraron una
expectativa de servicio igual o mayor a 5, mientras que en la percepcion de la calidad
del servicio los usuarios mostraron respuestas para todas las opciones por encima y
debajo del estandar 4, siendo la mayoria superior al estandar. Esto nos indica que los
usuarios perciben un servicio ofrecido por el Banco Popular superior al estandar pero

menor a sus expectativas en la dimension responsabilidad.

Con relacion a la seguridad, todos los encuestados mostraron expectativas
mayores o igual a 6. En el caso de la calidad del servicio ofrecido los clientes perciben

servicios mayores al estandar, pero inferiores a sus expectativas en mayor parte.

Sobre la dimension empatia, los usuarios mostraron una expectativa de servicio
igual o mayor a 6 en todas sus respuestas, siendo 4 el estandar y aunque su
percepcion de la calidad del servicio ofrecido es mayor al estandar, de forma general

se aprecia que las expectativas son mayores a lo que reciben.

Para la dimension tangibilidad, al igual que las demas dimensiones, las
expectativas del servicio y la percepcion de la calidad del servicio ofrecido superaron
al estandar; sin embargo, las expectativas sobrepasan la percepcion de la calidad del

servicio ofrecido.



De forma general, se puede concluir que la percepcién de los usuarios sobre
los servicios ofrecidos por el personal del Banco Popular Dominicano en la ciudad de
Santiago es buena, ya que los clientes perciben una calidad de servicio superior a la
estandar, pero aunque el servicio que el cliente percibe es superior al estadndar, este
no supera las expectativas, es decir, lo que el cliente esperaba de una empresa ideal.
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