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RESUMEN 

 

Este artículo tiene como objetivo conocer el impacto de la calidad del servicio que brinda el 

Back Office Mercado de Capitales de Scotiabank con respecto a la calidad en su servicio. 

  

La metodología a usar por su naturaleza es una investigación cualitativa aplicada, y de 

alcance temporal transversal, el diseño de la investigación es no experimental. La población 

está conformada 25 trabajadores del Front Office de Mercado de Capitales y para la 

investigación se realizaron 5 entrevistas a profundidad. Se demostró que el servicio tiene una 

baja calidad ya que existen demoras en el proceso de las operaciones y en la atención a 

llamadas telefónicas de clientes externos. 

 

Existe una insatisfacción, la baja calidad se debe al gran número de operaciones, también las 

fallas en el sistema impiden que el flujo de las operaciones sea rápido y por último se requiere 

de más personal para las liquidaciones. 
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