
Lo que no se define no se 
puede medir, lo que no se mide, 
no se puede mejorar, lo que no 
se mejora, se degrada siempre. 
 
 
 

Lord Kelvin (1824-1907)  
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OBJETIVO 

Desarrollar metodología adhoc que mida los 
atributos que impactan en el vínculo de la Banca con el 
consumidor, a consecuencia de las iniciativas que 
desarrolla el propio sector bancario y el Sistema de 
Relaciones con el Consumidor. 
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Sistemas de Ecuaciones 
Estructurales - SEM 

3/8/2018	
  

Modelo de Regresión Lineal Simple: 
•  Trata de explicar una “variable dependiente” en función de una única 

“variable independiente”, ambas susceptibles a observación.   
•  No se puede hablar de relaciones causa –efecto. 

Modelo de Regresión Lineal Múltiple: 
•  Se explica una “variable dependiente” mediante un conjunto de 

“variables independientes” todas ellas observables. 

Modelo de Ecuaciones Estructurales: 
•  Permite al mismo tiempo hacer interrelaciones entre varias variables 

que pueden ser en unos casos explicadas y otros explicativas como en 
el caso de efectos mediadores.  

•  Formula explicaciones causales  sobre variables latentes a partir de 
relaciones observadas entre los indicadores. 

•  Permiten establecer si un modelo teórico es soportado por data empírica. 
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Sistemas de Ecuaciones 
Estructurales - SEM 

3/8/2018	
  

 
•  Metodología desarrollada por Jöreskog (1973,1977 y 1981) y Jöreskog 

y Sörbom (1982), conocido también como modelo de Covarianzas. 

•  Supone: 

•  Independencia entre las observaciones. 
•  Invarianza de medición. 
•  Normalidad de las observaciones. 
•  Volúmenes grandes de datos. 

•  Paquetes estadísticos como SPSS (AMOS) dan adecuado soporte lógico a su 
formulación, aunque existen otras opciones con distinto grado de 
sofisticación. 
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Autorregulación	
  

Transparencia	
  

Orientación	
  al	
  
usuario	
  

Calidad	
  de	
  
atención	
  al	
  
usuario	
  

Modelo Teórico 

SRC	
  

3/8/2018	
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Vínculo 
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•  Del latín vinculum, de vincire, atar. Unión o atadura de una persona o cosa 

con otra. Berenstein entiende por vínculo a una ligadura emocional estable 
característica del mundo mental, en el que se distinguen tres áreas: 
•  Intrasubjetiva (Dentro del sujeto, Ejemplo: Significado atribuido a una 

experiencia personal). 
•  Intersubjetiva (De relación entre Sujetos, Ejemplo: Relaciones entre 

Personas.) 
•  Transubjetiva: (Marco sistémico de relaciones, Ejemplo: Ideología, la 

política, la religión y la ética). 

 Berenstein, I (1991). Reconsideración del concepto de vínculo. 
 Psicoanálisis,  APde BA, XIII (2), 219-235. 
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PROCESO 

Fase	
  
CualitaBva	
  
-­‐Desk	
  research	
  
-­‐Focus	
  Group	
  

Fase	
  
CuanBtaBva	
  
-­‐Encuestas	
  online	
  

-­‐Encuestas	
  
presenciales	
  

3/8/2018	
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FASE CUALITATIVA 

Focus	
  Group	
  Desk	
  Research	
  
Definir	
   las	
   Variables	
   Directamente	
  
Ob s e r v a d a s	
   ( i n d i c a d o r e s )	
   q u e	
  
conformarían	
   cada	
   uno	
   de	
   los	
   cuatro	
  
pilares	
  a	
  evaluar.	
  
	
  
Se	
   uBlizó	
   como	
   fuente,	
   atributos	
   del	
  
Modelo	
   SERVQUAL	
   de	
   Calidad	
   de	
  
Servicio	
   elaborado	
   por	
   Zeithaml,	
  
Parasuraman	
   y	
   Berry	
   cuyo	
   propósito	
   es	
  
mejorar	
   la	
   calidad	
   del	
   servicio	
   ofrecido	
  
por	
  una	
  organización.	
  	
  
	
  
A s im i smo ,	
   l a	
   i n ve sBgac ión	
   f ue	
  
c omp l emen t a d a	
   c o n	
   a t r i b u t o s	
  
propuestos	
  por	
  el	
  equipo	
  de	
  Asbanc.	
  	
  	
  

Validar	
   con	
   el	
   grupo	
   objeBvo,	
   las	
  
Variables	
   Directamente	
   Observadas	
  
(indicadores)	
   idenBficadas	
   en	
   el	
   Desk	
  
Research	
   en	
   cada	
   uno	
   de	
   los	
   cuatro	
  
pilares	
  que	
  contendría	
  el	
  instrumento.	
  

3/8/2018	
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FICHA TÉCNICA 
Universo: 	
  	
  

•  Hombres	
  y	
  mujeres	
  de	
  25	
  a	
  50	
  años	
  
•  Pertenecen	
  a	
  los	
  NSE	
  A2/B1,	
  B2/C1	
  y	
  C2	
  
•  Bancarizados	
  	
  con	
  productos	
  de	
  ahorro	
  y/o	
  crédito	
  en	
  las	
  enBdades	
  agremiadas	
  a	
  Asbanc	
  
•  Residentes	
  en	
  Lima	
  

	
  

Muestra:	
  	
  6	
  grupos,	
  distribuidos	
  de	
  la	
  siguiente	
  manera:	
  
	
  
	
  
	
  
	
  
	
  
	
  
	
  
	
  
	
  
	
  
	
  

Duración	
  de	
  las	
  sesiones:	
   	
  Duración	
  aproximada	
  de	
  130	
  minutos	
  
CanBdad	
  de	
  parBcipantes:	
   	
  Entre	
  5	
  y	
  6	
  parBcipantes	
  
Fecha	
  de	
  campo:	
   	
   	
  Del	
  martes	
  15	
  al	
  jueves	
  24	
  de	
  Agosto	
  2017	
  

	
  

FG	
   Género	
   Edad	
   NSE	
   CaracterísBcas	
  
FG1	
  

Mixto	
  

36	
  -­‐50	
  años A2B1	
  

Bancarizados	
  con	
  
productos	
  de	
  ahorro	
  y/o	
  
crédito	
  en	
  las	
  enBdades	
  
agremiadas	
  a	
  Asbanc	
  

FG2	
   25	
  -­‐35	
  años B2C1	
  

FG3	
   25	
  -­‐35	
  años A2B1	
  

FG4	
   36	
  -­‐50	
  años B2C1	
  

FG5	
   36	
  -­‐50	
  años C2	
  

FG6	
   25	
  -­‐35	
  años C2	
  

3/8/2018	
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RESULTADOS 
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FASE CUANTITATIVA 

Encuestas	
  en	
  hogares	
  Encuestas	
  online	
  
Las	
   encuestas	
   online	
   se	
   trabajaron	
   con	
  
un	
  panel	
  compuesto	
  por	
  personas	
  de	
  los	
  
niveles	
   socioeconómicos	
   ABC1.	
   Una	
   vez	
  
i denBficados	
   sus	
   r a sgos	
   soc io -­‐
d e m o g r á fi c o s 	
   y 	
   p r i n c i p a l e s	
  
caracterísBcas,	
   se	
   les	
   envió	
   un	
   link	
   que	
  
los	
  llevó	
  al	
  cuesBonario.	
  
	
  
La	
   plataforma	
  uBlizada	
   es	
   «responsive»,	
  
es	
   decir,	
   se	
   adapta	
   a	
   los	
   disBntos	
  
disposiBvos,	
   facilitando	
   las	
   respuestas	
  
por	
  parte	
  de	
  los	
  encuestados.	
  

Las	
   encuestas	
   en	
   hogares	
   fueron	
  
realizadas	
  en	
  el	
  segmento	
  C2.	
  	
  	
  
Se	
   contó	
   con	
   un	
   equ ipo	
   de	
  
encuestadores	
   expertos	
   en	
   la	
  
aplicación	
  de	
  encuestas	
  en	
  hogares.	
  
Se	
   supervisó	
   aproximadamente	
   el	
  
30%	
  de	
  las	
  encuestas	
  realizadas.	
  	
  
Asimismo,	
   todos	
   los	
   cuesBonarios	
  
fueron	
   revisados	
   para	
   detectar	
  
cualquier	
   error	
   sistemáBco	
   ocurrido	
  
durante	
  el	
  trabajo	
  de	
  campo.	
  	
  

3/8/2018	
  



13	
  

FICHA TÉCNICA 

TOTAL 
Ámbito Ciudades 

Lima Provincias Lima Trujillo Piura Arequipa Huancayo Cusco Iquitos 

828 384	
   444	
   384	
   91	
   85	
   98	
   67	
   58	
   45	
  

TOTAL 
Género Edad NSE 

Masculino Femenino 25	
  a	
  35	
   36	
  a	
  45	
   46	
  a	
  55	
   56	
  a	
  65	
   NSE	
  A2	
   NSE	
  B	
   NSE	
  C1	
   NSE	
  C2	
  

828 464	
   364	
   267	
   214	
   210	
   137	
   85	
   283	
   200	
   260	
  

Trabajo	
  de	
  campo:	
  Del	
  10	
  y	
  el	
  20	
  de	
  octubre	
  2017.	
  

Técnica:	
  	
  Encuestas	
  online	
  y	
  encuestas	
  presenciales	
  en	
  hogares.	
  
	
  
Universo:	
  

•  Hombres	
  y	
  mujeres	
  entre	
  25	
  y	
  65	
  años	
  de	
  los	
  NSE	
  A2,	
  B	
  y	
  C.	
  
•  Bancarizados	
  	
  con	
  productos	
  de	
  ahorro	
  y/o	
  crédito	
  en	
  las	
  enBdades	
  agremiadas	
  a	
  Asbanc.	
  	
  
•  Residentes	
  de	
  zonas	
  urbanas	
  en	
  Lima	
  y	
  Callao,	
  Arequipa,	
  Trujillo,	
  Piura,	
  Cusco,	
  Huancayo	
  e	
  
Iquitos.	
  

Muestra:	
  Se	
  realizaron	
  828	
  encuestas	
  distribuidas	
  de	
  la	
  siguiente	
  manera:	
  

3/8/2018	
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METODOLOGÍA ECUACIONES 
ESTRUCTURALES 

VARIABLES:	
  
	
  

Se	
  construye	
  la	
  variable	
  VÍNCULO	
  para	
  evaluar	
  la	
  relación	
  con	
  la	
  banca	
  a	
  parBr	
  de	
  tres	
  
aspectos:	
  

ü  SaBsfacción	
  general	
  (aspecto	
  emocional)	
  -­‐IntrasubjeBvo	
  
ü  Evaluación	
  general	
  (aspecto	
  funcional)	
  	
  -­‐	
  	
  IntersubjeBvo	
  
ü  Intención	
  de	
  recomendación	
  (aspecto	
  connotaBvo)	
  -­‐	
  TransubjeBvo	
  

	
  

El	
  vínculo	
  con	
   la	
  banca	
  mide	
   la	
   relación	
  con	
  el	
  banco	
  a	
  parBr	
  de	
   la	
   interacción	
  de	
   la	
  
saBsfacción	
   (β:	
   0.89),	
   la	
   intención	
   de	
   recomendar	
   (β:	
   0.86)	
   y	
   la	
   evaluación	
   de	
  
desempeño	
   (β:	
   0.90),	
   incluyendo	
   los	
   componentes	
   emocionales,	
   funcionales	
   y	
  
connotaBvos.	
  	
  
Se	
  obBenen	
  valores	
  conBnuos	
  que	
  pueden	
  adecuarse	
  en	
  5	
  rangos:	
  
	
  
	
  
	
  
	
  
	
  
Se	
  emplean	
  46	
  indicadores	
  que	
  cubren	
  las	
  áreas	
  definidas	
  como	
  pilares	
  para	
  evaluar	
  la	
  
causalidad	
  
	
  
	
  

2	
  
14	
  

42	
  
30	
  

12	
  

Rango	
  1	
   Rango	
  2	
   Rango	
  3	
   Rango	
  4	
   Rango	
  5	
  

3/8/2018	
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METODOLOGÍA ECUACIONES 
ESTRUCTURALES 

	
  
ANALISIS	
  DESCRIPTIVO	
  DE	
  LAS	
  VARIABLES:	
  
	
  
En	
  los	
  coeficientes	
  de	
  Curtosis	
  y	
  Asimetría	
  para	
  cada	
  variable	
  se	
  
encuentra	
  valores	
  entre	
  -­‐1.2	
  –	
  1.3	
  que	
  indica	
  que	
  las	
  variables	
  se	
  
comportan	
  como	
  una	
  distribución	
  NORMAL.	
  
Al	
   tener	
   porcentajes	
   menores	
   o	
   iguales	
   al	
   5%	
   de	
   valores	
  
perdidos,	
  se	
  imputó	
  (reemplazo)	
  por	
  la	
  	
  MODA.	
  

3/8/2018	
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ANÁLISIS	
  EXPLORATORIO	
  FACTORIAL:	
  
	
  

Los	
  46	
   indicadores	
  se	
  agruparon	
  en	
  4	
  Pilares	
   (atributos).	
  El	
  pilar	
  
CALIDAD	
  DE	
  SERVICIO	
  estuvo	
  conformada	
  por	
  5	
  aspectos.	
  

METODOLOGÍA ECUACIONES 
ESTRUCTURALES 

3/8/2018	
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ANÁLISIS	
  EXPLORATORIO	
  FACTORIAL:	
  
Para	
   verificar	
   y	
   darle	
   una	
   validez	
   al	
   agrupamiento	
   inicial,	
   se	
  
realizó	
   un	
   análisis	
   exploratorio	
   factorial	
   con	
   rotación	
   Varimax	
  
donde	
  la	
  prueba	
  de	
  KMO	
  arroja	
  un	
  valor	
  de	
  0.982,	
  indicando	
  que	
  
los	
  datos	
  son	
  adecuados	
  para	
  el	
  análisis	
  factorial	
  exploratorio.	
  	
  
	
  
La	
   prueba	
   de	
   Bartlem	
   arroja	
   una	
   significancia	
   de	
   0.00,	
   lo	
   cual	
  
demuestra	
  que	
  existe	
  una	
  fuerte	
  correlación	
  entre	
  los	
  atributos.	
  	
  
Los	
   resultados	
   anteriores,	
   demuestran	
   que	
   las	
   variables	
   y	
  
muestra	
   son	
   las	
   adecuadas	
   para	
   realizar	
   un	
   análisis	
   factorial	
  
exploratorio:	
  
	
  
Reteniendo	
  8	
  factores	
  se	
  consigue	
  explicar	
  un	
  71%	
  de	
  la	
  varianza	
  
explicada.	
  

METODOLOGÍA ECUACIONES 
ESTRUCTURALES 

3/8/2018	
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REDISTRIBUCIÓN	
  DE	
  INDICADORES:	
  
	
  

Se	
  excluyeron	
  del	
  análisis	
  algunos	
  indicadores	
  en	
  los	
  atributos	
  de	
  
Transparencia,	
  el	
  Eficiencia	
  y	
  Autorregulación	
  por	
  tener	
  una	
  carga	
  
factorial	
  menor	
   o	
   por	
   ser	
   generales	
   o	
   redundantes	
   dentro	
   de	
   la	
  
dimensión	
  a	
  la	
  cual	
  fueron	
  clasificados.	
  
	
  
El	
   atributo	
   TRANSPARENCIA	
   y	
   ORIENTACION	
   AL	
   USUARIO	
   se	
  
agruparon	
   como	
   INFORMACION	
   ya	
   que	
   sus	
   indicadores	
   se	
  
traslapaban.	
  

METODOLOGÍA ECUACIONES 
ESTRUCTURALES 

3/8/2018	
  



20	
  

Luego	
  de	
  los	
  ajustes,	
  la	
  distribución	
  de	
  indicadores	
  fue:	
  

METODOLOGÍA ECUACIONES 
ESTRUCTURALES 

3/8/2018	
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ANALISIS	
  DE	
  FIABILIDAD	
  (CONSISTENCIA	
  INTERNA):	
  
	
  

Para	
   verificar	
   la	
   fiabilidad	
   de	
   los	
   indicadores	
   considerados	
   en	
  
los	
  4	
  atributos	
  se	
  usó	
  el	
  Alpha	
  de	
  Cronbrach.	
  	
  
	
  
Se	
   obBenen	
   valores	
   mayores	
   a	
   0.7	
   que	
   indican	
   una	
   buena	
  
fiabilidad.	
   Los	
   indicadores	
   miden	
   correctamente	
   el	
   pilar	
   del	
  
cual	
  forman	
  parte.	
  	
  
	
  
Para	
   este	
   análisis	
   se	
   agregó	
   el	
   VINCULO	
   BANCARIO	
  
(SaBsfacción,	
  Recomendación,	
  Evaluación)	
  .	
  

METODOLOGÍA ECUACIONES 
ESTRUCTURALES 
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Información	
  Calidad	
  de	
  
servicio	
  

VÍNCULO	
  CON	
  
LA	
  BANCA	
  

Canales	
  de	
  
atención	
  

Cumple	
  lo	
  
que	
  ofrece	
  

Seguridad	
  en	
  
operaciones	
  

Eficiencia	
  

Empaga	
  

Orientación	
  al	
  
público	
  

Transparencia	
  

Autorregulación	
  

CONSTRUCCION MODELO 

SaBsfacción	
  

Recomendación	
  

Valoración	
  

S41	
   S45	
  S42	
   S46	
  

4	
  statements	
  evaluados	
  

3/8/2018	
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Realizando	
   un	
   análisis	
   FACTORIAL	
   CONFIRMATORIO	
   de	
   primer	
  
orden	
   (esBmación	
   máxima	
   verosimilitud	
   robusta)	
   para	
   cada	
  
atributo	
  se	
  obBene	
  los	
  siguientes	
  indicadores	
  de	
  ajuste.	
  

3/8/2018	
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Se	
   concluye	
  el	
  buen	
  ajuste	
  del	
  modelo	
  dentro	
  de	
  cada	
  atributo	
  
así	
   como	
   también	
   la	
   significancia	
   de	
   las	
   cargas	
   factoriales.	
   Se	
  
analiza	
  el	
  ajuste	
  del	
  modelo	
  completo:	
  

Los	
  indicadores	
  indican	
  buen	
  ajuste	
  para	
  el	
  modelo	
  completo,	
  
verificándose	
  también	
  que	
  la	
  totalidad	
  de	
  cargas	
  factoriales	
  son	
  
significaBvas	
  con	
  un	
  95%	
  de	
  confianza.	
  

3/8/2018	
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MODELO FINAL 

Una vez validada la estructura de los atributos, se 
presenta el modelo final 

3/8/2018	
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Información	
  Calidad	
  de	
  
servicio	
  

VÍNCULO	
  CON	
  
LA	
  BANCA	
  

Canales	
  de	
  
atención	
  

Cumple	
  lo	
  
que	
  ofrece	
  

Seguridad	
  en	
  
operaciones	
  

Eficiencia	
  

Empaga	
  

Orientación	
  al	
  
público	
  

Transparencia	
  

Autorregulación	
  

MODELO FINAL 

SaBsfacción	
  

Recomendación	
  

Valoración	
  

S41	
   S45	
  S42	
   S46	
  

0.80*	
  

0.93*	
  

0.90*	
  

0.97*	
  

0.95*	
  

0.83* 

0.91* 

0.46*	
   0.34*	
  
0.98*	
  

0.90*	
  

R^2=62%	
  

(*)	
  SignificaBvo	
  al	
  95%	
  
de	
  confianza	
  

0.78* 

0.85*	
  
0.84*	
  

0.77*	
  
0.74*	
  

4	
  statements	
  evaluados	
  3/8/2018	
  



RANKING	
  DE	
  ATRIBUTOS	
  
QUE	
  IMPACTAN	
  EN	
  EL	
  

VÍNCULO	
  



ATRIBUTOS QUE IMPACTAN EN EL 
VINCULO 

29	
  

N°	
   PILAR	
   DIMENSIÓN	
   INDICADOR	
   IMPACTO	
  EN	
  
VÍNCULO	
  

Desempeño	
  	
  
NETO	
  

(%TTB-­‐BTB)	
  

1	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
  

CUMPLE	
  LO	
  QUE	
  
OFRECE	
  

I.31.	
  Le	
  brinda	
  correctamente	
  el	
  servicio	
  ofrecido	
  desde	
  
la	
  primera	
  vez	
   0.849	
   26%	
  

2	
   INFORMACIÓN	
   ORIENTACIÓN	
  AL	
  
PUBLICO	
  

I.9.	
  Lo	
  instruye	
  adecuadamente	
  para	
  uBlizar	
  de	
  manera	
  
provechosa	
  los	
  productos	
  que	
  le	
  ofrece	
   0.778	
   10%	
  

3	
   INFORMACIÓN	
   ORIENTACIÓN	
  AL	
  
PUBLICO	
  

I.12.	
   Lo	
   asesora	
   sobre	
   las	
   tarifas	
   y	
   costos	
   de	
   los	
  
productos	
   uBlizando	
   materiales	
   o	
   herramientas	
   que	
  
facilitan	
  el	
  entendimiento	
  

0.699	
   2%	
  

4	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
   EMPATÍA	
   I.14.	
   Busca	
   entender	
   los	
   requerimientos	
   específicos	
   de	
  

sus	
  diferentes	
  clientes	
   0.636	
   12%	
  

5	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
   EFICIENCIA	
   I.21.	
  Le	
  brinda	
  respuesta	
  a	
  sus	
  reclamos	
  con	
  un	
  sustento	
  

adecuado	
   0.633	
   7%	
  

6	
   INFORMACIÓN	
   TRANSPARENCIA	
   I.4.	
  Le	
  informa	
  oportunamente	
  sobre	
  los	
  cambios	
  en	
  las	
  
condiciones	
  de	
  sus	
  productos	
   0.618	
   7%	
  

7	
   INFORMACIÓN	
   ORIENTACIÓN	
  AL	
  
PUBLICO	
  

I.11.	
  UBliza	
  un	
  lenguaje	
  sencillo	
  y	
  fácil	
  de	
  entender	
  para	
  
explicar	
   las	
   caracterísBcas	
   y	
   funcionamiento	
   de	
   sus	
  
productos	
  

0.614	
   27%	
  

8	
   INFORMACIÓN	
   ORIENTACIÓN	
  AL	
  
PUBLICO	
  

I.2.	
   Le	
   indica	
   claramente	
   en	
   sus	
   contratos	
   tanto	
   las	
  
ventajas	
  como	
  las	
  desventajas	
  de	
  los	
  productos	
   0.607	
   13%	
  

9	
   INFORMACIÓN	
   ORIENTACIÓN	
  AL	
  
PUBLICO	
  

I.7.	
   Le	
   brinda	
   una	
   orientación	
   clara	
   para	
   que	
   elija	
   los	
  
productos	
  que	
  más	
  le	
  convienen	
   0.563	
   11%	
  

10	
   INFORMACIÓN	
   ORIENTACIÓN	
  AL	
  
PUBLICO	
  

I.8.	
   Le	
   brinda	
   una	
   orientación	
   completa	
   para	
   que	
   elija	
  
los	
  productos	
  que	
  más	
  le	
  convienen	
   0.557	
   9%	
  

Desempeño	
  significa/vamente	
  debajo	
  del	
  promedio	
  



ATRIBUTOS QUE IMPACTAN EN EL 
VINCULO 
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N°	
   PILAR	
   DIMENSIÓN	
   INDICADOR	
   IMPACTO	
  EN	
  
VÍNCULO	
  

Desempeño	
  	
  
NETO	
  

(%TTB-­‐BTB)	
  

11	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
  

SEGURIDAD	
  EN	
  
OPERACIONES	
  

I.19.	
  ABende	
  rápidamente	
  sus	
  solicitudes	
  para	
  obtener	
  un	
  
producto	
   0.541	
   19%	
  

12	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
  

SEGURIDAD	
  EN	
  
OPERACIONES	
  

I.27.	
   Tiene	
   empleados	
   cuyo	
   comportamiento	
   le	
   inspira	
  
confianza	
   0.533	
   29%	
  

13	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
   EMPATÍA	
   I.15.	
  Le	
  brinda	
  una	
  atención	
  amable	
  y	
  cortés	
   0.521	
   45%	
  

14	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
   EMPATÍA	
   I.17.	
  Siempre	
  se	
  muestra	
  dispuesto	
  a	
  ayudarlo	
   0.511	
   23%	
  

15	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
   EMPATÍA	
   I.23.	
  Cuenta	
  con	
  personal	
  experto	
  que	
  Bene	
  conocimiento	
  

y	
  autonomía	
  para	
  resolver	
  sus	
  consultas	
  y	
  pedidos	
   0.509	
   15%	
  

16	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
   EMPATÍA	
   I.24.	
  Siempre	
  está	
  disponible	
  para	
  atender	
  una	
  solicitud	
  de	
  

servicio	
  suya	
   0.505	
   22%	
  

17	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
  

CUMPLE	
  LO	
  QUE	
  
OFRECE	
  

I.32.	
   Cumple	
   cuando	
   se	
   compromete	
   a	
   brindarle	
   un	
  
servicio	
  por	
  un	
  periodo	
  de	
  Bempo	
  acordado	
   0.500	
   28%	
  

18	
   INFORMACIÓN	
   ORIENTACIÓN	
  AL	
  
PUBLICO	
  

I.13.	
  Le	
  comunica	
  constantemente	
  los	
  diversos	
  canales	
  de	
  
atención	
   donde	
   usted	
   puede	
   obtener	
   información	
   sobre	
  
sus	
  productos	
  

0.451	
   17%	
  

19	
   AUTORREGULACION	
   AUTORREGULACION	
   I.41.	
  De	
  manera	
   voluntaria	
  ha	
   creado	
  una	
   forma	
   clara	
  de	
  
presentar	
  las	
  tasas	
  de	
  interés	
  y	
  costos	
  de	
  sus	
  productos	
   0.423	
   2%	
  

20	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
  

SEGURIDAD	
  EN	
  
OPERACIONES	
  

I.28.	
   Le	
   transmite	
   seguridad	
   y	
   tranquilidad	
   al	
   tener	
  
sistemas	
  que	
  protegen	
  su	
  información	
  y	
  sus	
  operaciones	
   0.422	
   38%	
  

Desempeño	
  significa/vamente	
  debajo	
  del	
  promedio	
  



ATRIBUTOS QUE IMPACTAN EN EL 
VINCULO 
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N°	
   PILAR	
   DIMENSIÓN	
   INDICADOR	
   IMPACTO	
  EN	
  
VÍNCULO	
  

Desempeño	
  	
  
NETO	
  

(%TTB-­‐BTB)	
  

21	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
  

SEGURIDAD	
  EN	
  
OPERACIONES	
  

I.29.	
   ManBene	
   un	
   registro	
   detallado	
   de	
   las	
  
operaciones	
   que	
   usted	
   realiza	
   para	
   que	
   las	
   pueda	
  
revisar	
  cuando	
  lo	
  desee	
  

0.414	
   33%	
  

22	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
  

SEGURIDAD	
  EN	
  S	
  
OPERACIONES	
  

I.30.	
   Le	
   brinda	
   la	
   misma	
   información	
   de	
   sus	
  
operaciones,	
   consultas	
   y	
   reclamos	
   en	
   todos	
   los	
  
puntos	
  de	
  atención	
  como	
  agencias,	
  banca	
  telefónica,	
  
banca	
  por	
  internet,	
  entre	
  otros	
  

0.414	
   23%	
  

23	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
   EMPATÍA	
   I.16.	
  Muestra	
  interés	
  sincero	
  en	
  solucionar	
  problemas	
  

que	
  pueda	
  tener	
  con	
  sus	
  productos	
   0.405	
   12%	
  

24	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
   EMPATÍA	
   I.18.	
  Muestra	
   flexibilidad	
   para	
   apoyar	
   a	
   sus	
   clientes	
  

cuando	
  estos	
  enfrentan	
  una	
  situación	
  inesperada	
   0.376	
   2%	
  

25	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
   EFICIENCIA	
   I.20.	
  Le	
  brinda	
  una	
  respuesta	
  rápida	
  a	
  sus	
  reclamos	
   0.360	
   4%	
  

26	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
  

CUMPLE	
  LO	
  QUE	
  
OFRECE	
  

I.33.	
   Cumple	
   con	
   empezar	
   a	
   brindar	
   el	
   servicio	
  
ofrecido	
  en	
  la	
  fecha	
  acordada	
   0.357	
   27%	
  

27	
   INFORMACIÓN	
   TRANSPARENCIA	
   I.5.	
   Sólo	
   le	
   efectúa	
   cobros	
   que	
   previamente	
   le	
  
informó	
  que	
  podrían	
  aplicarse	
   0.354	
   9%	
  

28	
   AUTORREGULACION	
   AUTORREGULACION	
  
I.42.	
   De	
   manera	
   voluntaria	
   ha	
   creado	
   una	
   forma	
  
completa	
   de	
   presentar	
   las	
   tasas	
   de	
   interés	
   y	
   costos	
  
de	
  sus	
  productos	
  

0.329	
   0%	
  

29	
   CALIDAD	
  DE	
  
SERVICIO	
  

SEGURIDAD	
  EN	
  
OPERACIONES	
  

I.26.	
   Le	
   ofrece	
   seguridad	
   cuando	
   realiza	
   sus	
  
operaciones	
  en	
  los	
  diferentes	
  canales	
  de	
  atención	
   0.317	
   39%	
  

30	
   INFORMACIÓN	
   ORIENTACIÓN	
  AL	
  
PUBLICO	
  

I.10.	
   Lo	
   guía	
   para	
   uBlizar	
   de	
  manera	
   provechosa	
   los	
  
canales	
   de	
   atención,	
   como	
   banca	
   por	
   internet,	
  
cajeros	
  automáBcos,	
  entre	
  otros	
  

0.262	
   25%	
  

Desempeño	
  significa/vamente	
  debajo	
  del	
  promedio	
  



ATRIBUTOS QUE IMPACTAN EN EL 
VINCULO 
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N°	
   PILAR	
   DIMENSIÓN	
   INDICADOR	
   IMPACTO	
  EN	
  
VÍNCULO	
  

Desempeño	
  	
  
NETO	
  

(%TTB-­‐BTB)	
  

31	
   AUTORREGULACION	
   AUTORREGULACION	
  
I.45.	
  De	
  manera	
   voluntaria	
   ha	
   simplificado	
   las	
   palabras	
  
que	
   usa	
   en	
   sus	
   contratos	
   para	
   hacer	
   las	
   cosas	
   más	
  
simples	
  a	
  sus	
  clientes	
  

0.228	
   3%	
  

32	
   AUTORREGULACION	
   AUTORREGULACION	
  
I.46.	
   De	
  manera	
   voluntaria	
   ha	
   establecido	
   normas	
   que	
  
son	
  más	
  beneficiosas	
  para	
  sus	
  clientes	
  que	
  aquellas	
  que	
  
exige	
  la	
  Superintendencia	
  de	
  Banca	
  y	
  Seguros	
  

0.200	
   1%	
  

33	
   CALIDAD	
  DE	
  SERVICIO	
   EFICIENCIA	
   I.22.	
   Le	
   pide	
   que	
   evalúe	
   el	
   servicio	
   que	
   le	
   brinda	
   para	
  
poder	
  mejorar	
   0.177	
   7%	
  

34	
   CALIDAD	
  DE	
  SERVICIO	
   CANALES	
  DE	
  ATENCIÓN	
   I.38.	
   Le	
   ofrece	
   canales	
   de	
   atención	
   que	
   le	
   permiten	
  
realizar	
  sus	
  operaciones	
  en	
  cualquier	
  momento	
  y	
  lugar	
   0.155	
   37%	
  

35	
   CALIDAD	
  DE	
  SERVICIO	
   CANALES	
  DE	
  ATENCIÓN	
   I.34.	
  Cuenta	
  con	
  instalaciones	
  y	
  equipos	
  modernos	
   0.140	
   41%	
  

36	
   CALIDAD	
  DE	
  SERVICIO	
   CANALES	
  DE	
  ATENCIÓN	
   I.35.	
   Cuenta	
   con	
   instalaciones	
   y	
   equipos	
   visualmente	
  
atracBvos	
   0.134	
   37%	
  

37	
   CALIDAD	
  DE	
  SERVICIO	
   CANALES	
  DE	
  ATENCIÓN	
  
I.36.	
   Cuenta	
   con	
   una	
   banca	
   por	
   internet	
   de	
   fácil	
   uso	
  
(cuando	
   realiza	
   sus	
   operaciones	
   desde	
   su	
   laptop	
   o	
  
computadora	
  de	
  escritorio)	
  

0.134	
   38%	
  

38	
   CALIDAD	
  DE	
  SERVICIO	
   CANALES	
  DE	
  ATENCIÓN	
  
I.37.	
   Cuenta	
   con	
   una	
   banca	
  móvil	
   de	
   fácil	
   uso	
   (cuando	
  
realiza	
   sus	
   operaciones	
   desde	
   su	
   teléfono	
   móvil	
   o	
  
celular)	
  

0.126	
   38%	
  

39	
   CALIDAD	
  DE	
  SERVICIO	
   CANALES	
  DE	
  ATENCIÓN	
   I.39.	
  Le	
  brinda	
  una	
  red	
  de	
  agencias	
  bien	
  ubicadas	
   0.053	
   35%	
  

Desempeño	
  significa/vamente	
  debajo	
  del	
  promedio	
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•  La Metodología SEM aporta en estudios de consumidor al permitir 
establecer relaciones de causalidad, dentro de un marco de relaciones 
sistémico de variables, más allá de análisis descriptivos de resultados. 

•  Calidad de Servicio, como variable latente de más impacto en el vínculo, 
sin embargo su efecto está distribuido en múltiples indicadores. 

•  Las Variables Latentes Transparencia y Orientación al Público se integran 
en una Variable Latente “Información”. 

•  Siete de los Diez Indicadores de más impacto en el Vínculo, están dentro 
del ámbito de la Información. 

•  La información más apreciada es la que se entiende como Instrucción y 
Asesoría, esto va más allá de dar sólo Información (Rol Activo y Positivo). 

•  La Variable Autorregulación es mediada por las Variables Calidad de 
Servicio e Información. 

•  Metodología desarrollada por Jöreskog (1973,1977 y 1981) y 
Jöreskog y Sörbom (1982), conocido también como modelo de 
Covarianzas. 

•  Supone: 

•  Independencia entre las observaciones. 
•  Invarianza de medición. 
•  Normalidad de las observaciones. 
•  Volúmenes grandes de datos. 

•  Paquetes estadísticos como SPSS (AMOS) dan adecuado soporte lógico 
a su formulación, aunque existen otras opciones con distinto grado de 
sofisticación. 


