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Resumen

Esta investigacion tiene la finalidad de mejorar la percepcion de calidad del servicio al cliente de
la empresa financiera Asociaciébn Mocana de Ahorros y Préstamos oficina principal, Moca,
Republica Dominicana, la cual pudimos notar que tiene ciertas deficiencias tomando en cuenta la
satisfaccion que estan teniendo los clientes con los servicios recibidos la cual no es del todo
Optima y entendemos que puede mejorar si se prioriza la mejora constante del servicio al cliente
en general de la empresa. Para llevar esto a cabo, se tomd en cuenta cuales herramientas o
métodos nos servirian para poder analizar la percepcion de servicios recibidos que puede tener un
cliente donde recurrimos el modelo de Servperf como herramienta de evaluacion de la calidad de
servicio propuesto por Cronin y Taylor (1992), ayudandonos a realizar una encuesta eficaz que
utilizamos como instrumento de investigacion y mediante esta obtuvimos los resultados que nos

sirven para ofrecer solucion al problema que la empresa esta presentando.



CONCLUSIONES

Hoy en dia la forma en la que los clientes se manejan respecto a los servicios ofrecidos por
alguna entidad financiera o bancaria es muy demandante y debido a esto existen un sin
nimero de empresas que se dedican a ofrecer este tipo de servicios. Por esta razon, los
clientes tienden a ser muy cambiantes de empresa y es dificil la tarea de fidelizarlos.
Entendemos que, ofreciéndoles un servicio personalizado, pero a la vez agil y rapido es una
clave para superar las expectativas, fidelizar y que prefieran recorrer a la Asociacion Mocana
de Ahorros y Préstamos, empresa la cual nos estamos enfocando.

Por esta razon concluimos que, si mejoramos la calidad de servicio para ofrecer una mejor
experiencia al cliente, obtendremos la preferencia por parte de ellos, se ampliarian las carteras
de clientes por sus recomendaciones, nos preferirian antes que alguna empresa competidora y
nos ganariamos la confianza de cada uno. Haciendo esto que la empresa crezca
significativamente en nivel de ventas, amplitud en mas territorio en el pais y el

posicionamiento de la entidad en la Rep. Dom.

En la presente investigacion estamos informando sobre la percepcion de calidad del servicio a
los clientes de la Asociacion Mocana de Ahorros y Préstamos, oficina principal, Moca, Rep.
Dom. En un periodo de enero-marzo 2021. A continuacion, presentamos las conclusiones de

acuerdo con los objetivos especificos de esta investigacion, plasmados al inicio del proceso.

« Con relacion al objetivo especifico 1. Relacionado con la capacidad que tiene la
empresa para administrar sus recursos tangibles, donde vemos que un 37% de los
encuestados esta a favor de que los equipos utilizados en la empresa tienen apariencia
moderna, un 40% a favor de que la empresa cuenta con instalaciones fisicas atractivas
y un 40% de los encuestados opinan que los empleados cuentan con una apariencia
pulcra méas un 40% de los mismos, opinan que la apariencia de la entidad va acorde
con el tipo de servicio ofrecido. Siendo todos estos los porcentajes mas altos en cada
categoria. Visto los resultados, la entidad puede mejorar en este sentido para mejorar
los porcentajes y percepcion de los clientes.

Como podemos observar, la percepcion de los clientes con los objetivos tangibles de la
entidad es casi inexistente, es decir, los clientes no le dan la importancia que la entidad
quisiera a la apariencia de la misma. Esto resalta un factor importante sobre como la entidad

ha manejo su imagen.



Por otro lado, estos resultados abren el debate sobre si la entidad ha hecho la inversion para
hacer notar sus objetos tangibles y si la apariencia de los mismos es realmente acorde al

impacto que quiere crear la Asociacion Mocana de Ahorros y Préstamos a sus clientes.

» Con relacion al objetivo especifico 2. Relacionado con la fiabilidad del desempefio de la
entidad al prestar los servicios prometidos, donde vemos que un 42% de los encuestados
concuerdan que la empresa cumple con los servicios en tiempo prometido. Un 44%
concuerda con que el personal muestra un sincero interés en solucién de problemas. Un
36% dice que la empresa es confiable y un 42% a favor de que la empresa provee un
servicio oportuno a los clientes. Siendo estos los porcentajes mas altos en cada categoria.
Visto los resultados, la entidad puede mejorar en este sentido
para mejorar los porcentajes y percepcion de los clientes.

Siguiendo los mismos lineamientos de los resultados anteriores, la cantidad de clientes que no
tienen una opinién formada sobre la fiabilidad del desempefio de la entidad es alarmante, ya
que deja en completa duda a los investigadores de porqué prefieren los servicios de la
Asociacién Mocana de Ahorros y Préstamos sobre servicios de otra entidad, esto debido a
que, como podemos ver en los resultados, la mayoria de los clientes que utilizan los servicios

de la entidad no tienen un criterio de la misma.

» Con relacién al objetivo especifico 3. Relacionado a la capacidad de respuesta de la
entidad al brindar los servicios. Donde un 46% de los encuestados estan de acuerdo
con que los empleados sirven con rapidez, un 41% dice que los empleados muestran
disposicion en ayudarles y un 46% opina que los empleados suelen estar desocupados
para atenderles. Siendo estos los porcentajes mas altos en cada categoria. Visto los
resultados, la entidad puede mejorar en este sentido para mejorar los porcentajes y
percepcion de los clientes.

Nuevamente nos encontramos con una opinion casi nula sobre las preguntas planteadas en la
encuesta. Esta situacién, relacionado particularmente a la capacidad de respuesta de la entidad, ha
puesto sobre la mesa un gran reto de analisis debido a que, como aseguran otros estudios, el
servicio al cliente es la razon principal por la cual un cliente se mantiene o se va de la entidad, por

esta razdn, una opinién nula sobre el servicio al cliente es cuanto menos preocupante.

En esta ocasion, los resultados se mantienen es un espacio muerto con la opinion de los clientes,
ya que aun no ha sido formada una. A modo de conclusion de este complicado objetivo, sin duda

estos resultados hacen resonar una alarma de peligro a la entidad, ya que, si bien hay



muchas oportunidades de mejora, en un ambiente tan competitivo como el espacio financiero,

la migracion de clientes es una realidad.

» Con relacion al objetivo especifico 4. Relacionado con el nivel de seguridad que tiene la
empresa al ofrecer los servicios. Donde un 38% de los encuestados opina que el
comportamiento de los empleados transmite confianza, un 45% se sienten seguros con las
transacciones con los empleados, un 33% opina que los empleados siempre son amables
con ellos y un 45% opina que los empleados reciben un adecuado apoyo para realizar
bien su trabajo. Siendo estos los porcentajes méas altos que cada categoria. Visto
los resultados, la entidad puede mejorar en este sentido para mejorar los porcentajes y
percepcioén de los clientes.

Este objetivo de andlisis, relacionado al nivel de seguridad, da resultados particularmente
bajos en comparacion con otros, lo que quiere decir que el cliente que utiliza los servicios de
la Asociacion Mocana de Ahorros y Préstamos no siente un nivel de seguridad tan alto como

deberia sentir en una entidad financiera.

Esto abre muchas puertas de mejora para la entidad, porque a diferencia de otros analisis
previamente realizados, aqui podemos visualizar claramente una carencia de la empresa, lo
que da pie a una posible solucidn, es decir, que la entidad debe sin duda reforzar la sensacién

de seguridad del cliente para con la empresa.

* Con relacion al objetivo especifico 5. Relacionado con la empatia de la entidad al
momento de atender a los clientes. Donde un 43% de los encuestados dice que reciben
una atencion personalizada por la empresa, un 33% opina que los empleados comprenden
sus necesidades, un 35% dice que la empresa se preocupa por mejorar sus Servicios y un
36% de los encuestados dice que la empresa tiene horarios convenientes
para los clientes. Visto los resultados, la entidad puede mejorar en este sentido para
mejorar los porcentajes y percepcion de los clientes.

Al analizar estos resultados hemos llegado a la conclusion que, relacionado a la empatia de la
entidad al momento de atender a los clientes, la empresa tiene inconvenientes. Dado a los
resultados de la encuesta que llenaron los clientes, los mismo no sienten empatia al ser
atendidos por los representantes de la empresa. Esto es un serio problema para la entidad ya
gue, como se ha mencionado anteriormente, el servicio al cliente para cualquier empresa es

determinante para la permanencia de los clientes en la misma.



Por esta razon, la Asociacién Mocana de Ahorros y Préstamos debe analizar a profundidad la
situacion que padece el servicio al cliente de su oficina principal de Moca, al igual que
reformular la apariencia de la empresa para asi poder forman una percepcion en el cliente de
la misma.
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