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1. INTRODUCCION

La Fundacién para el Desarrollo de la Mujer (FUNDEMUJER) es una micro
financiera fundada en 2002 en la ciudad de Esteli con el propdsito de promover el
crecimiento econémico de sectores vulnerables o de escasos recursos cuyas
responsables de familia son mujeres. Estd dedicada a prestar servicios de
financiamiento a sectores comerciales y productivos del departamento de Esteli y su
mision es contribuir al empoderamiento econdémico y ciudadano de las mujeres
microempresarias, promoviendo sus iniciativas econdmicas y la incidencia en la

gestion publica a diferentes niveles. (http://asomif.org/afiliados/fundemujer/, s.f.)

Considerando la incidencia de FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, se ha
decidido realizar la presente investigacion, con el animo de contribuir a su
fortalecimiento institucional y comercial. La investigacién ha sido elaborada en el
marco formativo de la Maestria en Administracion de Empresas, de la Universidad
Politécnica de Nicaragua (UPOLI / RUR Esteli), bajo el tema: “Gestion de calidad del
servicio financiero basado en la satisfaccion del cliente de Fundacién para el

Desarrollo de la Mujer Fundemujer en el municipio de esteli, periodo 2017 — 2018.”.

Un estudio de caracter exploratorio, descriptivo y correlacional segun el cual se
pretenden identificar los factores estratégicos de gestion de calidad implementados
por la institucion y evaluar la calidad desde la perspectiva de la satisfaccion del cliente,
con la finalidad de comprender los factores que determinan la calidad del servicio y
desarrollar estrategias a mediano y largo plazo que permitan brindar un servicio de

calidad y alcanzar una ventaja competitiva en el sector.

El trabajo de investigacion se presenta en un documento organizado que
comprende en primera instancia el analisis de los factores que constituyen la
problematica o estan vinculados con la misma, focalizando aquellos aspectos que
inciden directamente en la calidad del servicio o que influyen en la satisfaccion de los
clientes, posteriormente se desarrolla siguiendo una metodologia practica que nos
permite conocer los objetivos, las bases tedricas, los resultados, las conclusiones y

recomendaciones.
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En aras de comprender las dimensiones del tema en estudio y los principales
indicadores del problema que se describe mas adelante, a nivel practico se realizo la
busqueda de bibliografia y estudios sobre Gestion de calidad para empresas en
diferentes sectores, lo cual constituye el sustento tedrico y técnico de los
planteamientos realizados. Es importante mencionar que en muchos estudios la
calidad se ha vinculado a variables mercadologicas, como el desempefo organizativo,
el disefo de sistemas basados en normas internacionales, procedimientos internos,
etc., lo cual diferencia al presente estudio en principio por la naturaleza y enfoque,
debido al tipo de institucion que se estudia y el vinculo de la tematica con la calidad y

la satisfaccion del cliente, un nuevo enfoque de gestion.

Estos elementos motivan el estudio, debido al valor practico que genera para la
empresa, ya que obtendra informacion de vital importancia para la formulacion de

estrategias de gestion de calidad aplicadas al servicio.

Evidentemente existe la necesidad de conocer la calidad del servicio de
FUNDEMUJER, desde una perspectiva perceptual basada en la opinion de sus
clientes, asi como la necesidad de evaluar la funcion estratégica de la gestion interna
de calidad a fin de formular estrategias contribuyan al fortalecimiento empresarial y al

desarrollo de un sistema de calidad centrado en la satisfaccion del cliente.

Estos aspectos justifican la conveniencia y practicidad del tema de estudio, que
ademas tiene el valor tedrico y metodoldgico, ya que aporta al conocimiento del tema
en un sector poco convencional como el de servicios financieros, aplicando modelos

de estudio que pueden ser de interés para futuras investigaciones.

En el cuerpo del documento se detallan los aspectos relevantes encontrados en

el anadlisis de la institucion que impiden gestionar la calidad del servicio.

Una vez analizada la problematica, se han formulado los objetivos de investigacion
los cuales han sido planteados en funcién de las propuestas tedéricas de varios autores
para el estudio de éste tema, entre ellos Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992);

Albrecht & Zemke (1999); y las necesidades de informacion de la institucién tomando
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en consideracion los aspectos mencionados en el parrafo anterior, de tal manera que
se analizara la calidad en un sentido triangular, primero identificar el proceso de
gestidon, segundo determinar la calidad del servicio y tercero la vinculacion de ambos
elementos con la satisfaccion del cliente. Este proceso logico y validado permitira
tener bases sodlidas para la formulacién de estrategias concretas sobre calidad-

servicio.

Siguiendo el proceso metodoldgico, el documento plantea los ejes tedricos de
investigacién como resultado de la vinculacion entre el tema de investigacion, la
problematica y los objetivos, los cuales son: a) Calidad, b) Servicio, c¢) Satisfaccion del
cliente y, d) Estrategias y e) Microfinanzas; lo cual es indispensable para comprender
el alcance conceptual, referencial y tedrico sobre el tema de estudio, ademas de la
identificacion correcta de variables, dimensiones, indicadores y modelos de estudio

mas apropiados.

Respecto al modelo de estudio, para realizar el analisis interno se trabajo con la
teoria de la Trilogia de la Gestion de Calidad de Juran (1986) y el modelo triangular
del servicio de Albrecht & Zemke (1999); para el analisis externo basado en las
percepciones respecto a la calidad por parte del cliente con el modelo SERVQUAL de

Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992).

Posteriormente se ha planteado una hipétesis de estudio, segun la cual, la gestion
de calidad del servicio, garantiza la satisfaccion del cliente de FUNDEMUJER, aqui
predominan mas las caracteristicas propias del servicio que los esfuerzos de gestidon
de calidad desarrollados por la institucion; ademas de las principales variables de
estudio, la definicibn del marco metodolégico caracterizando tres niveles de
investigacién (exploratorio, descriptivo y correlacional) en un enfoque mixto

(cuantitativo, cualitativo) para una mejor comprension del problema de estudio.

El documento finaliza con el analisis y discusion de los principales resultados de
investigacién, en lo relativo a la gestion de calidad desarrollada por FUNDEMUJER,

la determinacién de la calidad y su vinculo con la satisfaccion del cliente, seguido de
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un acapite de conclusiones que responde a los objetivos propuestos inicialmente y las

recomendaciones del investigador al respecto de la tematica estudiada.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Delimitacién del problema

En la actualidad, la calidad del servicio es de vital importancia en los negocios, es
de hecho un elemento basico para darle valor agregado a las empresas y no ésta
centrada unicamente en la actividad de la venta. La calidad permite marcar una
diferencia con respecto a la competencia, por lo que es necesario reconocer la
importancia de implementacion de un sistema de gestidén centrado en las necesidades

del cliente para garantizar y conservar una ventaja competitiva.

Gdémez (2006) expresa que el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que
una compania disefia para satisfacer mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos. La carencia de estrategias o las debilidades en
su implementacién, ponen en desventaja a muchas empresas que a diario pierden

clientes y como consecuencia sostenibilidad en el tiempo.

El analisis previo al caso de FUNDEMUJER deja en evidencia varias debilidades
que fundamentan la problematica del tema en estudio. La primera de ellas es
precisamente la falta de una estrategia especifica de calidad orientada a la
satisfaccion del cliente. Pese a que FUNDEMUJER ha trabajado de manera genérica
el eje de calidad actualmente no cuenta con una estructura sistémica de calidad, una
estrategia y herramientas para medir la satisfaccion de sus clientes, que son

finalmente quienes evaluan la calidad.

No contar con las herramientas de seguimiento a la calidad desde la perspectiva
del cliente, supone un desconocimiento general sobre la calidad del servicio; lo cual
es fundamental para desarrollar un verdadero enfoque estratégico de gestion y

orientacion al cliente.

Para poder definir la estrategia de calidad, ésta debe ajustarse al mercado meta al
cual se sirve, sin embargo, esta tarea se torna mas compleja debido a que

FUNDEMUJER no ha realizado una caracterizacién oportuna de su mercado,

11




Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, 2017 — upoLI

Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccién del cliente de m'versidad
2018

actualmente carece de datos concretos como el tiempo de relacién entre la empresa
y sus clientes actuales, no cuenta con una estadistica de desercion (aunque se estima
que el 80% de la cartera hace renovaciones de créditos) y por lo tanto se desconoce
el nivel de fidelidad de los clientes aunque hay algunos clientes “fundadores” que

trabajan con la institucion desde sus inicios.

El hecho de que el 80% de la cartera logre hacer renovaciones de crédito es un
indicador que debe ser analizado desde dos perspectivas; primero la satisfaccion de
un numero importante de clientes que encuentran en FUNDEMUJER un proveedor
que les proporciona confianza; y segundo, un 20% de clientes que tiene tendencia a
ser desertor del servicio por diversas situaciones, entre ellas la calidad.

El enfoque de la institucion se observa mas concentrado hacia su esfuerzo de
venta, pero pierde de vista el hecho que, para los clientes, el crédito es solo un medio
para lograr sus objetivos y no objetivo mismo; por lo tanto, se debe apostar a una
gerencia de relaciones (con el cliente), que proporcione calidad, durabilidad y

estabilidad con el cliente.

El desconocimiento de los motivos de desercion de clientes debido a la falta de
herramientas de seguimiento incide también en la pérdida de clientes potenciales
debido a la difusion de posibles malas experiencias, ademas de limitar a la gerencia
en el uso de la informacién para desarrollar estrategias de mejora a todos los niveles

de la organizacion.

En cuanto a sus recursos tangibles, que son parte del soporte del sistema de
servicio; las instalaciones de FUNDEMUJER no son propias y acuallmente no cuentan
con las condiciones adecuadas ya que su infraestructura no esta acorde con la
actividad econdmica de la fundacién; esto conlleva a pensar que las condiciones
actuales de infraestructura pueden significar una opinién negativa sobre indicadores
como la seguridad, el confort y una imagen institucional llamativa que permita a sus
clientes empoderarse de la marca y transmitirla como una experiencia positiva y de

referencia.

12
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En éste apartado es importante mencionar que la distribucién fisica del local, se ha
visto limitada debido las condiciones de la infraestructura, las areas no estan
distribuidas de la manera adecuada, por ende, los canales de comunicacién no estan

fusionados, ni tienen una logistica de comunicacion; es decir que no estan alineados.

Otro aspecto que permite evaluar la orientacion estratégica de FUNDEMUJER en
la estructura de calidad, es que sus colaboradores reciben capacitaciones dos veces
al ano y éstas estan mas enfocadas en ventas, cobranzas, analisis de créditos,
prevencion de lavados de activos y riesgos, y capacitaciones dirigidas mas a las
funciones que realizan, pero no estan enfocados en brindar atencién de calidad en

funcién de la satisfaccion de sus clientes.

Por otra parte, la organizacidon no tiene un area encargada de atencion al cliente
que se encargue de analizar las quejas y sugerencias, la misma persona que atiende
a los clientes que visitan la sucursal y ventanillas es la encargada de recibir reclamos,

por lo que la capacidad de respuesta se ve afectada.

La calidad en el servicio es un proceso integral que incluye no solamente las
actividades de venta sino también la preventa y la post venta; si los recursos no estan
capacitados en éstas tareas simplemente dejan de hacer un trabajo estratégico que
puede significar una mayor comprension de las necesidades del cliente y una mejora
oportuna en las debilidades del servicio. Todos estos factores se convierten en

elementos de juicios sobre la calidad y han sido descuidados por la institucién.

Todos los factores antes mencionados, constituyen las bases de una problematica
que define la calidad del servicio de FUNDEMUJER; a) No contar con un sistema para
medir la satisfaccion del cliente, b) los aspectos tangibles que son el principal soporte
del servicio no prestan las condiciones mas adecuadas para brindar el mismo, c) A
nivel estratégico no se cuenta con un planteamiento de gestion de calidad centrada
en el cliente debido a que se ha visto como algo genérico d) Existe una limitada
comunicacion entre la institucion y sus clientes de aquellos esfuerzos que podrian
aportar un valor agregado al servicio y, d) el desconocimiento por parte de la

FUNDEMUJER de la calidad atribuida a sus servicios por parte de sus clientes.

13
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2.2, Formulacion del problema

A partir de la caracterizacion y delimitacién del problema antes expuesta, se
plantea la siguiente pregunta principal del presente estudio: ¢Cuales son los
elementos claves de la gestion de calidad del servicio financiero basados en la
satisfaccion al cliente de FUNDEMUJER en el municipio de Esteli en el periodo 2017
-2018?

2.3. Sistematizacion del problema
Las preguntas de sistematizacidén correspondientes se presentan a continuacion:

e ;Cudles son los factores de gestion de calidad implementados por

FUNDEMUJER para garantizar la calidad de sus servicios?

e ;Cual es la calidad atribuida a los servicios de FUNDEMUJER desde la

perspectiva de la satisfaccion del cliente?

o ;Cual es la relacion que existe entre la gestion y calidad del servicio con

la satisfaccion de los clientes ?

e ;Qué estrategias se deben de proponer para el mejoramiento de gestion
de calidad centrado en la satisfaccion del cliente de los usuarios del servicio de
FUNDEMUJER?
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24. Justificacion del problema

Desde su fundacion, FUNDEMUJER ha venido trabajando con la vision de crear
opciones que contribuyan a la intermediacion de recursos financieros a mujeres
emprendedoras de pequenas y medianas empresas. Hasta el afio 2012, funciond
como una entidad no regulada, hasta que pasé a ser parte de La Comisién Nacional
de Micro Finanzas “CONAMI”.

Este proceso de regulacion significé grandes cambios para la institucion, tanto en
el sistema de trabajo como en sus procedimientos y politicas. A partir de esto se ha
presentado una estructura mas completa, preocupada por la seguridad de sus
clientes, un servicio de calidad y el cumplimiento de objetivos estratégicos que le
lleven a posicionarse como una micro financiera de referencia en el norte de

Nicaragua.

En estos 16 afios se ha mantenido en el mercado, pero debido a la nuevas
exigencias de sobrevivencia dentro del mismo, requiere embarcar en un nuevo rumbo
que le permita el cumplimiento de sus objetivos teniendo como meta satisfacer a sus
clientes y asegurar su sostenibilidad en el futuro préoximo, para lo cual han autorizado
la realizacion del presente estudio que permita determinar los factores, causas y

elementos que han influido en el bajo y lento nivel de crecimiento.

Para orientar el estudio hacia una posible problematica de referencia se analiz6 de
manera general las principales debilidades de la institucién, encontrando que la
gestion de calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente es uno de
los aspectos que mas preocupa a la direccién; razén por la cual se decidio estudiar la

calidad desde la perspectiva del cliente.

Con el presente estudio la institucién pretende obtener diversos resultados, entre

los que se anotan:

¢ Que exista y sea evidente el nivel de satisfaccién de los clientes internos y

externos.
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¢ Que se determine el papel de la experiencia del personal en la estrategia de

servicio y su aporte a la percepcion de calidad.
¢ Que los resultados permitan realizar un diagndéstico posterior sobre el nivel de
coherencia entre el servicio brindado a los clientes y la mision y vision de

FUNDEMUJER.

e Comprender cuales son los puntos débiles de la gestion interna con respecto a

la calidad.

e Conocer nuevas herramientas para dar seguimiento al nivel de satisfaccion a

clientes internos y externos.
e Detectar fallas en los procesos operativos internos.
e Conocer la opinion de los clientes sobre la capacidad instalada de la sucursal.

e Verificar la funcionalidad de los manuales operativos, politicas y procedimientos

a partir de las percepciones del cliente sobre el sistema de servicio.
e Conocer la opinidn de los clientes sobre la infraestructura.
e Evaluar la plataforma tecnoldgica.

e Evaluar la eficiencia del servicio.

El proceso de la venta de un servicio no termina con la venta, sino todo lo contrario,
es ahi donde empieza la parte fundamental de la atencién integral hacia los clientes,

el seguimiento continuo, agil y eficiente es la base de la fidelizacién de los clientes.
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Debido a que FUNDEMUJER es una institucién pequefa, no tiene la capacidad
suficiente para realizar consultorias o estudios frecuentes que les ayude a crear
sistemas integrales que les permita evaluar constantemente el desempefio de los

colaboradores, y medir el grado de satisfaccion del cliente interno y externo.

Los puntos antes senalados seran parte de los términos de referencia basados en
un modelo a seguir que mejore de manera significativa los servicios que ofrece la
institucion, permitiéndoles la calidad y excelencia en la atencion a sus clientes, siendo
FUNDEMUJER el principal beneficiado en este estudio, igualmente consultores
externos y estudiantes de diversas universidades que quieran tomar esta metodologia
para futuras investigaciones para evaluar la calidad y satisfaccion del servicio al

cliente.
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3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

Analizar la gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccién del
cliente en Fundacién para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de
Esteli, periodo 2017 — 2018.

3.2 Objetivos especificos

¢ Identificar los factores de gestion de calidad que actualmente utilizan en la

Fundacion para garantizar la calidad de sus servicios financieros.

e Determinar la calidad del servicio de FUNDEMUJER desde la perspectiva de la

satisfaccion de cliente.

o Determinar la relacion que existe entre la gestién y calidad del servicio de

FUNDEMUJER con la satisfaccion de los clientes en el municipio de Esteli.

e Proponer estrategias y herramientas de seguimiento a la calidad, basadas en
la perspectiva del cliente, que contribuyan al fortalecimiento empresarial y por ende al

alcance de una ventaja competitiva en el sector.
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4. MARCO TEORICO
41. CALIDAD

41.1. Definiciones genéricas de calidad

Garcia M (2015), expresa que el termino calidad se define desde diferentes
orientaciones. La de los organismos en gestion de calidad y la de la literatura
académica. Este autor cita, las principales definiciones propuestas por asociaciones

relacionadas con la calidad entre las cuales estan las siguientes:

Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio orientadas a
su capacidad para satisfacer las necesidades del usuario (Asociacion americana para
el control de calidad - ASQC)

Calidad es la totalidad de caracteristicas de un producto o servicio, que soportan
su capacidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas (Fundacion

Europea para la calidad - EFQM).

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto, proceso
o0 servicio que confiere su aptitud para satisfacer necesidades establecidas o implicitas

(Asociacion Espafola para la calidad - AEC).

Aunque estas definiciones provienen de diferentes asociaciones, conservan en
esencia una definicion basada en caracteristicas o atributos de un producto, servicio

0 proceso, que tienen como finalidad y la capacidad de la satisfaccion del usuario.

Los autores por su parte, aunque realizan un planteamiento mas elaborado,
concluyen de manera unificada en que la calidad son atributos en diferentes
dimensiones que son evaluados perceptivamente por el cliente como buenos o0 malos

en la medida en que proporcionan satisfaccion.

Segun Tigani (2006) la calidad es la medida de la dimensién en que una cosa o

experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega valor para
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alguien. Las cosas tangibles pueden ser comparadas entre si para observar su
proximidad al ideal o estandar, pero tratdndose del servicio y de las diferentes
percepciones de los clientes, la mayor calidad no dara el apego a un estandar, sino la

superacion de las expectativas que cada cliente tenga de lo recibido.

Duque (2005), senala que, de manera sintética, calidad significa calidad del
producto, aunque éste autor esboza otros elementos especificos que definen la
calidad como, la calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion,
calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compaiia,

calidad de objetivos, etc.

Todas ésta definiciones, aunque genéricas, vinculan la calidad a la percepcién del
cliente, razén por la cual la presente investigacidn retoma los atributos de calidad del
servicio otorgados por FUNDEMUJER versus los percibidos por sus clientes para
determinar un nivel de calidad genérico, partiendo desde el analisis interno de su
gestién hasta llegar al analisis externo provisto por el cliente a partir de elementos

perceptuales demostrables.

Las organizaciones a través de los afios han venido trabajando sobre la marcha
para la obtencidn de calidad en todos sus procesos, generando planes y estrategias
para la consecucién de sus objetivos. Esto ha hecho que dentro del concepto de
calidad surja la idea concebida como calidad de servicio, que es parte del proceso de
mejoramiento continuo, pero tiene su orientacién directa hacia la satisfaccion del
cliente (Najul Godoy, 2011).

Segun (Matsumoto, 2014), calidad es producir un bien o servicio bueno, hacer las
cosas de manera correcta, producir lo que el consumidor desea. Razén que justifica
el presente estudio dada la necesidad de la institucién de generar valor y se crear un

servicio de calidad que se ajuste a las necesidades de sus clientes.
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4.1.2. Gestion de calidad

El Total Quality Managment (TQM) o gestién de la calidad total, consiste en aplicar
el concepto de “Calidad Total” a los sistemas de gestion de la empresa. Con ello lo

que se pretende es integrar la calidad en todos los procesos de la organizacioén.

Considerando que con la gestién de calidad se busca la calidad total; la
implementacion de un sistema de gestion de calidad sirve para ayudar a la
organizacién a conseguir el maximo de eficiencia y flexibilidad en todos sus procesos,

enfocandola hacia la satisfaccion del cliente.

Segun Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), la gestién de la calidad desde un
enfoque gestién de calidad total, consiste en el conjunto de acciones orientadas a
planificar, organizar y controlar la funcién de la calidad de una organizacion, con vistas
a la mejor continua de la calidad del producto, y de la posicion competitiva, asi como

a optimizar la creacién de valor para los grupos de interés considerados claves.

Estos mismos autores consideran que la Gestion de calidad se convierte en un
marco estratégico que une la rentabilidad, los objetivos empresariales y la
competitividad con los esfuerzos para la mejora de la calidad que tiene como propdsito
utilizar los recursos humanos, materiales y de informacion a lo largo de la organizacion

en mejorar continuamente los productos que permitan la satisfaccion del cliente.

En coherencia con estas definiciones Galviz (2011) concibe la gestién de calidad
como una herramienta gerencial que aporta insumos para fijar criterios claros,
concisos, alcanzables y realistas. La forma en que se gestiona la calidad puede
significar la diferenciaciéon de la competencia; por ello un servicio basado en la gestion
de calidad total es una estrategia de diferenciacion y mas cuando se trata de
organizaciones que venden los mismos servicios como son las instituciones

financieras.
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La gestion de calidad se puede interpretar como una opcion estratégica que
permite a las empresas lograr ventajas competitivas en diferenciacion, dirigidas a la

orientacion al cliente y la cohesion de todos los recursos de la empresa.

La gestidén de calidad es también un area de especializacion directiva y técnica,
que ha dado lugar a la contratacion creciente en las organizaciones de profesionales
de la calidad. Como funcidn directiva, la direccién de calidad tiene responsabilidades
auténomas, y que debe actuar como apostol y consultor interno en la busqueda de la
innovacién y la excelencia, ejerciendo roles de facilitador, entrenador y predicador del

mensaje de la calidad. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)

Este nuevo planteamiento implica pasar de un enfoque de calidad defensivo y
tactico a otra aproximacién ofensiva y estratégica, donde la calidad es una palanca
maestra para mejorar la posicion competitiva a través de la optimizacion de la
satisfaccion del cliente. La Gestion de Calidad extiende la direccion de la calidad a
todos los procesos, tanto los basicos como los indirectos o de apoyo; asi mismo a

todos los departamentos, que asumen en conjunto la responsabilidad por la calidad.

Este nuevo enfoque es mucho mas sensible a la perspectiva del cliente,
orientandose totalmente al mercado desde el inicio de la cadena de la calidad, o sea,
al configurar la calidad de disefio a partir de las necesidades y expectativas de los
clientes e insistiendo igualmente en asegurar la calidad de servicio colmando e incluso

superando aquéllas tras la prestacién del servicio.

La vision multidimensional de los atributos competitivos, junto con la orientacion
dinamica basada en la innovacion, el aprendizaje y la mejora continua, hacen que la
orientacion al cliente se despliegue en todas las decisiones estratégicas y se renueve

permanentemente.

La calidad se convierte en una variable importante para los objetivos de todos los
grupos que participan o se relacionan con la organizacién. La perspectiva global que
late tras el concepto de calidad total busca no sélo compaginar la eficacia y la

eficiencia, sino garantizar el equilibrio organizativo.
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El énfasis en la innovacion, el aprendizaje y la mejora continua es otro de sus
rasgos distintivos. La orientacion dinamica de este enfoque deriva de la conjuncion de
mercados abiertos con una gran variedad de productos y un flujo continuo de entrada
y salida de competidores, con la elevada tasa de cambio que se observa en todas las

variables que configuran la competencia.

La empresa se ve aqui impelida a orientarse proactivamente hacia la innovacion
de sus productos, procesos, recursos, capacidades y competencias, estimulando el
aprendizaje. Su imbricacién de las practicas mas avanzadas de gestién de los
recursos humanos y de disefio organizativo, que estimulan el compromiso, la

participacién y la cooperacion.

Segun (Garcia, Quispe, & Raez, 2003) la norma 1SO-9004-2001 presenta ocho

principios de gestion de calidad los cuales son:

a) Organizacion enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

d) Enfoque a los procesos: Un resultado deseado se alcanza
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como

un proceso.
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e) Sistema enfocado hacia la gestién: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de

una organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejoramiento continuo: La mejora continua del desempefio global de la

organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta.

9) Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.

h) Relacion mutuamente benéfica con proveedores: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor

4.1.3. Elementos estratégicos de la gestion de calidad

El estudio de la gestion de calidad como un paradigma de direcciéon implica
comprender tres elementos fundamentales conocidos como trilogia de la gestion de
calidad de Juran (1986) que incluye la planificacién, aseguramiento y la cultura
organizacional con enfoque en la mejora continua de la calidad. Estos tres elementos
abarcan tareas como definir metas de calidad de la organizacion, desarrollar
estrategias de calidad , desplegar estas estrategias planificando las acciones
necesarias y asignando recursos para desarrollar politicas y programas de calidad,
disenar la organizacion en funcion de la calidad asignando funciones vy
responsabilidades, establecer sistemas que permitan documentar procesos y
resultados, promover la cultura de calidad, incluyendo cambios de liderazgo,

incentivos , estructura etc.

4.1.3.1. Planificacion de la calidad

Juran (1986), en su teoria sobre la trilogia de la Gestion de la Calidad expresa que

la planificacidon de la calidad es el eje principal del proceso de gestion y que éste se

24




Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, 2017 — upoLI

Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccién del cliente de m'versidad
2018

enfoca en el “disefio” de productos y procesos que satisfagan las necesidades de los

clientes.

Con la finalidad de mejorar continuamente la calidad, la direccion planifica qué va
a hacer, es decir, determina objetivos, politicas y estrategias y desarrolla una
organizacién de calidad que implica la existencia de un liderazgo y una cultura de
calidad, y una adecuada administracion de los recursos humanos. Todo ello para
elaborar bienes o servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los
clientes (Tari, 2000).

La planificacién estratégica implica identificar a los clientes y descubrir las
necesidades y expectativas de los mismos, fijar los objetivos estratégicos, asi como
la politica de calidad, derivandose de estos los planes para alcanzar estos objetivos.
Es de suma importancia que las organizaciones o la direccidn en especifico, planifique
y controle, y un punto determinante es que debe de informar a su equipo de trabajo
sus responsabilidades y los objetivos estratégicos con el fin que todos persigan el

mismo propdsito y evitar persigan propdésitos antagonicos.

Los elementos basicos en una planificacion son identificar las necesidades de los
clientes, definir los objetivos y las acciones necesarias para el cumplimiento; los
planificadores deben actuar como clientes, asi mismo evaluar al cliente externo,
conocer cuales son los criterios en los que se basa el cliente para adquirir el producto

O servicio.

Desde el punto de vista estratégico las organizaciones o empresas deben de
realizar un analisis externo e interno con el fin de conocer las expectativas, evaluar

los puntos fuertes y débiles para que en funcion de estos se fijen los objetivos.
4.1.3.2. Aseguramiento de la calidad
Segun Camisén, Cruz, & Gonzalez (2006), el aseguramiento de la calidad es un

enfoque de Gestion de la Calidad que descansa en garantizar la fiabilidad

(conformidad con especificaciones) y la aptitud para el uso del producto, estableciendo
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preceptos sobre como desarrollar las tareas de todos los procesos de la empresa,

pero principalmente en el area productiva, midiendo pues la llamada calidad funcional.

El aseguramiento de la calidad es un enfoque orientado al control y a la mejora de
la eficiencia de todos los procesos que se desarrollan en la empresa, es un conjunto
de acciones planificadas y sistematicas, implementadas en el sistema de calidad, que
son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto satisfara
los requisitos dados sobre la calidad. Requiere una evaluacion continua de los factores
que afectan la calidad, dentro de la organizacidn el aseguramiento de la calidad sirve
como herramienta de gestién y en situaciones contractuales sirve también para

establecer la confianza en el suministrador.

El control especifico para el aseguramiento de la calidad segun Tari (2000), debe
evaluar las desviaciones de un proceso o producto y la solucién de las mismas
mediante acciones correctoras para el cumplimiento de los objetivos de calidad, y por
tanto asegurar la calidad de un bien o servicio con la finalidad de que satisfaga las

necesidades de los clientes, esto implica:

a) La evaluacion del comportamiento real, es decir, de los resultados de calidad
qgue han sido previamente establecidos en la planificacion de la calidad.
b) Comparacion del comportamiento real con los objetivos de calidad.

c) Actuacion sobre las diferencias que existen.

Segun éste autor, el control de la calidad es responsabilidad de todos, desde el
primer nivel de la administracion hasta los operarios, con la diferencia de que los
objetivos de calidad y la toma de decisiones para unos y otros sera distinta siendo
esta no solo una inspecciéon, sino que también eficacia competitiva de toda la

organizacion.
4.1.3.3. Mejora continua

La norma ISO-9000:2001, citada por Garcia, Quispe, & Raez (2003), define la

mejora continua como una actividad recurrente para aumentar la capacidad para
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cumplir los requisitos, siendo los requisitos la necesidad o expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria.

La gestion de mejora continua en una organizacion requiere; a) el liderazgo de la
direccidn; b) asignar la responsabilidad a un comité de mejora continua; c) Formacion
y motivacion especifica; d) Un sistema de gestion documentado; e) Asesoramiento

externo.

Segun estos autores la mejora es una actividad continua, y parte de la informacion
recibida del propio sistema y de los clientes. Dentro del contexto de un sistema de
gestion de la calidad, el ciclo PHVA es un ciclo que esta en pleno movimiento. Que se
puede desarrollar en cada uno de los procesos. Esta ligado a la planificacién,
implementacion, control y mejora continua, tanto para los productos como para los

procesos del sistema de gestion de la calidad. El ciclo PHVA se explica de la siguiente

forma:

Tabla No 1. Ciclo PHVA

Planificar Hacer
. Involucrar a la gente correcta . Implementar la
. Recopilar los datos disponibles mejoral/verificar las causas de
. Comprender las necesidades de los los problemas

clientes . Recopilar los datos
. Estudiar exhaustivamente el/los apropiados

procesos involucrados
. ¢ Es el proceso capaz de cumplir las

necesidades?
. Desarrollar el plan/entrenar al

personal

Verificar Actual
. Analizar y desplegar los datos . Incorporar la mejora
. ¢, Se han alcanzado los resultados al proceso

deseados?
. Comprender y documentar las

diferencias
. Revisar los problemas y errores
J ¢ Qué se aprendio?
° ¢ Qué queda aun por resolver?

Fuente: Adaptado de Garcia, M., Quispe, C., & Raez, L. (2003). Mejora continua de la
calidad en los procesos. Industrial Data, 6, 89-94

El mejoramiento de la calidad contribuye a reducir el re trabajo, minimizar los

requerimientos para inspeccion y prueba, y las pérdidas por garantia, ademas de
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mejorar la satisfaccion del cliente, logrando asi que la empresa se convierta en un

proveedor confiable, de alta calidad.

Segun Tari (2000), la esencia de la direccién de la calidad es la mejora continua.
La mejora continua puede tener su origen en dos tipos de cambios: incrementales o
bruscos (innovacién), y depende de ambos factores. La mejora continua debe formar
parte de la manera de pensar y actuar de la empresa, de manera que en momento

que esta deja de mejorar, empieza a deslizarse hacia atras.

Los cambios incrementales y la innovacién son complementarios y necesarios, ya
que el mercado actual demuestra que una empresa que desea mantener su nivel
actual en la calidad de sus productos o servicios, debe mejorar progresivamente, ya
que en caso contrario seran sus competidores los que avancen, de esta manera la
innovacion debe ir acompanada de pequefios cambios y asi conseguir una ventaja

competitiva que seria dificil alcanzar con solo uno de estos factores

Para Giampaolo (2012), cuando la gerencia incluye la mejora continua como parte
de su plan estratégico, entonces la calidad se convierte en estrategia de

competitividad.
4.1.4. Calidad en el servicio

Segun Cruz (2001) la calidad de servicio es el horizonte que debe orientar a todos
los miembros de la empresa y sus operaciones, por cuanto el éxito de éstas se
sustenta en la atencion al cliente. Se ha convertido en un requisito imprescindible para
competir en el contexto de las organizaciones industriales y comerciales de todo el

mundo.

Camison, Cruz, & Gonzalez (2006) establecen que la calidad del servicio responde
a una evaluacion perceptual que puede ser inestable en el tiempo. La presencia de
elementos subjetivos en la formacidon del juicio del cliente puede conducir a
percepciones variables sobre la calidad de un mismo servicio, prestado del mismo

modo, en diferentes momentos del tiempo.
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En contraste con dichas definiciones, Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992)
definen la calidad de servicio es el juicio global del consumidor acerca de la excelencia
o superioridad global del producto. La calidad del servicio puede definirse entonces
como una evaluacién de cumplimiento, es decir si dicho servicio cumple con los fines
que tiene previsto y que puede verse modificado en futuras transacciones por futuras
experiencia, la calidad es definida por el cliente partiendo de sus expectativas vy el

grado de cumplimiento de estas.

Desde esta perspectiva, la calidad del servicio es el resultado de un proceso de
evaluacion, en el cual los clientes comparan sus percepciones de la prestacion del
servicio recibido con lo que ellos esperaban del mismo, existen dimensiones genéricas
que utilizan los consumidores en la evaluacién de la calidad del servicio entre estas:
los elementos tangibles, confiabilidad, cortesia, trato, competencia, seguridad,

credibilidad y empatia.

Segun Albrecht (1987), la calidad del servicio debe ser percibida, también desde
adentro de la organizacion y esto se hace posible, a través del ciclo del servicio, que

es hacer un inventario de los momentos de verdad que cada negocio tiene.

Para Pérez (2006), la calidad del servicio se traduce en calidad en la atencioén al
cliente y ésta representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor
anadido a los clientes con respecto a la oferta que realizan los competidores y lograr

la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa.
4.1.4.1. Factores de calidad en el servicio

Para Flores (2006), los factores a considerar como calidad en el servicio son
muchos, entre ellos: atencién inmediata, comprension de lo que el cliente desea,
atencién completa y exclusiva, expresion de interés por el cliente, receptividad a
preguntas, respuestas rapidas, eficiencia, explicacién de procedimientos, expresion
de placer al servir al cliente, expresion de agradecimiento, atencidn a los reclamos y

solucién a reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente.
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Segun este autor los primeros factores recogen aspectos al desempefo operativo
de la prestacion del servicio, tales como el tiempo de entrega del servicio, la
puntualidad del mismo, también incluye aspectos como los financieros; el segundo
aspecto tiene en cuenta la estructura fisica, el ambiente interno, y la disposicion de

los recursos, que provocan un impacto positivo sobre los clientes.

Para Flores (2006), especificamente en las entidades financieras, los factores
clave de calidad deben perseguir el logro de una ventaja competitiva basada en las
tecnologias de la informacion, a medida que estas avanzan, la entidad debe perseguir
avanzar en la automatizacién de los servicios, en cuarto lugar, se tiene en cuenta el
aspecto humano, en él se incluyen las actitudes y capacidades de los empleados en

la prestacion del servicio.
Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), expresan que los factores de calidad del
servicio tienen una relacién estrecha con el ciclo de compra, difiriendo en una serie de

factores segun se encuentre en las fases antes, durante y post compra.

Tabla No 2. Factores influyentes en la percepcion de la calidad del servicio

Antes de la compra Durante la compra Tras la compra
Nombre e imagen de Caracteristicas del Facilidad y accesibilidad
marca de la empresa servicio del servicio
Experiencia previa Comentarios del Atencion a las
vendedor reclamaciones
Opinién de amigos Garantias Disponibilidad del
personal
Reputacion de los Politicas de servicio Eficacia del servicio
vendedores
Resultados publicados. Programa de apoyo al Fiabilidad
usuario
Precio y beneficios Precio y beneficios Rendimiento
anunciados. ofrecidos comparativo

Fuente: Adaptado de Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Gestion de la calidad:
Conceptos, Enfoques, Modelos y sistemas. Madrid: Pearson Educacion, S.A.

Antes de la compra, los principales factores que determinan la percepcion de
calidad de un producto son los que inspiran confianza; la percepcién de calidad
durante la compra viene condicionada por las propias caracteristicas detectadas en el

producto y por las promesas de servicio ofrecidas; en tanto que la percepcion de la
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calidad después de la compra es el resultado de la experiencia con el uso normal del

producto desde su adquisicion y del servicio de mantenimiento
4.1.4.2. Dimensiones de la calidad en el servicio

Una organizacion que pretenda alcanzar altos niveles en la calidad del servicio que
suministra debe prestar una especial atencion a los atributos en los que se fijan los
clientes para evaluarla, es decir, a los elementos del servicio que el cliente puede
percibir y cuya valoracion le permitira juzgar un servicio como de buena o mala calidad.
Se trata de factores determinantes de la percepcién de la calidad de servicio, y la
literatura se refiere a estos atributos con el término de dimensiones (Camison, Cruz,
& Gonzalez, 2006).

Con el estudio de la dimensionalidad de la calidad la organizacion dispondra de
informacion relevante que le indicara en qué aspectos debe centrar los esfuerzos para
que sean realmente apreciados, consiguiendo altas tasas de retorno en sus

inversiones (Ruiz Olalla, 2006).

Sin duda, la referencia mas comun para determinar las dimensiones de la calidad
de servicio es la aportada por Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992), dentro de la
Escuela Norteamericana de calidad de servicio, quienes enumeran una serie de
criterios con los que los clientes juzgan la calidad de un servicio. Estos autores
identificaron inicialmente diez dimensiones de la calidad de servicio, las cuales estan
interrelacionadas y su importancia varia dependiendo del tipo de servicio y del cliente.

Estas son las siguientes:

a) Elementos tangibles, tales como la apariencia de las instalaciones fisicas, el
mantenimiento y la modernidad de los equipos, el aspecto de los materiales de
comunicacion y la apariencia fisica de las personas.

b) Fiabilidad, entendida como la capacidad de cumplir bien a la primera con los
compromisos adquiridos.

c) Capacidad de respuesta, que determina disponibilidad para atender a los

clientes con rapidez.
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d) Profesionalidad, que alude a la posesién por las personas de las actitudes y
aptitudes necesarias para la correcta prestacion del servicio.

e) Cortesia, entendida como amabilidad, atencion, consideracion y respeto con el
que el cliente es tratado por el personal de contacto.

f) Credibilidad, indicativa de la veracidad y honestidad en la prestacién del
servicio.

g) Seguridad, como inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

h) Accesibilidad, representativa de la facilidad en el contacto.

i) Comunicacion, como indicador de la habilidad para escuchar al cliente,
mantenerlo informado y utilizar un mismo lenguaje.

j) Comprension del cliente, para denominar el esfuerzo en conocer al cliente y

sus necesidades.

Posteriores estudios de estos mismos autores permitieron reducir estas diez
dimensiones y, actualmente, se consideran cinco las dimensiones de la calidad de
servicio: (1) los elementos tangibles que acompafan y apoyan el servicio; (2) la
fiabilidad o habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa;
(3) la capacidad de respuesta o disposicion y voluntad para ayudar a los clientes y
proporcionar un servicio rapido; (4) la seguridad o conocimientos y atencion mostrados
por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza; y (5) la

empatia o atencion individualizada que se ofrece a cada cliente.

Entre estas dimensiones observamos que algunas se ocupan de la calidad del
resultado del servicio prestado, mientras que otras hacen referencia al proceso de

prestacién del servicio
4.1.4.3. Modelos para la medicion de la calidad en el servicio

Los estudios sobre la evolucidn histérica de la gestion, la calidad y el marketing de
servicios, ya enfocados en la evaluacién de la calidad del servicio, se agrupan
alrededor de dos escuelas: la escuela norteamericana, liderada por Parasuraman,

Zeithaml y Berry, y la escuela noérdica, liderada por Gronroos. Aqui se tomaran estas
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tendencias como elementos de base para realizar un seguimiento al constructo

calidad percibida, partiendo de los conceptos de servicio y calidad del servicio.

a) Modelo Kano de la Satisfaccién del cliente

Segun Alvares, Pérez, Aguilera, & Riba (2008), este modelo nace a finales de los
afios 70 por el experto japonés Noriaki Kano, quien ideo esta herramienta para
priorizar las necesidades y deseos del cliente, determinando que atributos le aportan

mayor satisfaccién, y siendo evidentes para el cuando hay fallas.

El método de Kano es una herramienta de la gestién de la calidad que facilita las
decisiones de marketing y, en especial, aquéllas vinculadas con el desarrollo de

productos y servicios.

Kano definio tres tipos de calidad: calidad obligatoria, calidad unidimensional (o de
rendimiento) y calidad atractiva. Partié del siguiente supuesto: Es posible tornar
visibles las caracteristicas invisibles de la calidad de un producto. Cuando estas
caracteristicas se hacen visibles emerge generalmente un conjunto amplio de

requerimientos.

Ahora bien, no todos los requerimientos pertenecen a una misma clase. El modelo
distingue seis categorias de las cualidades de la calidad, de las cuales las tres

primeras tienen influencia sobre la satisfaccion del cliente:

e Factores Basicos (Insatisfactorias - Obligatorio): Son los requisitos minimos que
causan el descontento del cliente si no se satisfacen, pero que no causan la
satisfaccién del cliente si no se satisfacen (o se exceden), el cliente mira estos como

requisitos previos y toma estos por descontado.

e Factores de Entusiasmo (Satisfactores-Atractivos): Son los factores que
aumentan la satisfaccion del cliente si son entregados, pero no causan el descontento
si no se entrega. Estos factores sorprenden al cliente y generan placer. Usando estos

factores realmente una compafia puede distinguirse de sus competidores de una
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manera positiva.

e Factores del Desempeno: Los factores que causan la satisfaccién si el
desempefio es alto, y causan el descontento si el desempefio es bajo. Aqui la
satisfaccion del funcionamiento promedio de la cualidad es lineal y simétrica. Estos
factores estan conectados directamente con las necesidades explicitas de los clientes

y una compaiia deben intentar ser competitivos.

Para completar el modelo Kano, es necesario entender que los factores de
desempeio estan vinculados a la necesidad del cliente y clasifica las necesidades de

los clientes en cuatro categorias:

e Calidad Esperada: Son caracteristicas o prestaciones imprescindibles en un
producto o servicio, es decir lo minimo que se puede exigir a una empresa de
servicios, esta categoria no es de satisfaccion para implementa la satisfaccion al

cliente.

e Calidad deseada: Son las caracteristicas en las que el cliente pide de manera
explicita, necesidades concretas, cualidades que tienen el poder de aumentar o
disminuir la satisfaccién del usuario en funcién de su grado de cumplimiento, es decir
cuantos mas atributos se cumplen satisfecho esta el cliente y si no se cumplen sus

expectativas el cliente quedara muy descontento.

e Calidad Motivante: Son caracteristicas del producto o servicio que el cliente no
esperaba encontrar, atributos que le sorprenden gratamente porque no los ha pedido
de forma expresa y sin embargo estan ahi, son caracteristicas que cuando estan
presentes son muy valoradas, pero si estan ausentes al cliente no le causa

insatisfaccion.

Segun Alvares, Pérez, Aguilera, & Riba (2008), mejoras que sorprenden, mejoras
que impactan, y que por ser inesperadas producen una gran satisfaccién. No tienen
por qué ser el resultado de una gran inversion, incluso los pequefios detalles pueden

llegar a ser muy apreciados.
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e Calidad Indiferente: Segun (Bassa, 2011), son atributos que no se consideran
ni buenos ni malos y que por tanto no afectan a la satisfaccion o insatisfaccion del

cliente.

a) Modelo SERVQUAL

Segun Matsumoto (2014), el modelo Servqual se publicd por primera vez en el afio
1988, y ha experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces. El modelo
Servqual es una técnica de investigacién comercial, que permite realizar la medicion
de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y cémo ellos

aprecian el servicio.

Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes.
Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes. El Servqual
proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las
empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores,
impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los

clientes.

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio

como son:

e Fiabilidad que se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre

entregas, suministro del servicio, solucién de problemas y fijacién de precios.

e Seguridad: Responsabilidad, conocimiento y atencion de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de

profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

e Empatia que es el nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas

a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado
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al gusto del cliente y los elementos tangibles que se refiere a la apariencia fisica,

instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales, personal.

e Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para

prestarles un servicio rapido.

e Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Entre los factores que conforman la dimensién de la confiabilidad esta la eficiencia
la cual consiste en desarrollar el servicio acertadamente, aprovechando tiempo y
materiales, realizandolo de la mejor forma posible: la eficacia que se refiere solo a

obtener el servicio requerido, sin importar los procesos o recursos utilizados.

b) Modelo de las cinco Brechas

El modelo de las cinco brechas es propuesto por los autores del Servqual
(Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992); indican diferencias entre los aspectos
importantes de un servicio, como los son las necesidades de los clientes, la
experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la

empresa con respecto a los requerimientos de los clientes.

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega del
servicio y que influyen en la evaluacion final que los clientes hacen respecto a la

calidad del servicio.

e Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones
de los directivos de la empresa. Si los directivos de la organizacion no comprenden
las necesidades de los clientes, dificiimente podran impulsar y desarrollar acciones

para lograr la satisfaccion de esas necesidades y expectativas.

e Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones de las normas de calidad. El factor que debe estar presente para
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evitar esta brecha es la traduccion de las expectativas, conocida a especificaciones

de las normas de la calidad del servicio.

e Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera posible si las normas y

procedimientos no se cumplen.

e Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa. Para el Servqual, uno de los factores claves en la formacion de las
expectativas, es la comunicacion externa de la organizacidon proveedora. Las

promesas que la empresa hace, y la publicidad que realiza afectara a las expectativas.

e Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los

clientes frente a las percepciones de ellos.

Segun Bassa (2011), las 5 brechas mencionadas permiten detectar los aspectos
en los que esta fallando la empresa, ya sea en la seguridad, capacidad de respuesta,
fiabilidad y elementos tangibles, y permiten a la empresa tomar las medidas correctas
para eliminar estas brechas y aumentar la calidad en el servicio de las empresas de

publicidad.

c¢) Modelo Seis Sigma

Segun Felizzola & Luna (2014), el Modelo Seis Sigma fue desarrollado en 1982,
por Bill Smith, es una evolucion de las teorias sobre la calidad TQM (Total Quality
Management o Sistema de Calidad Total) y SPC (Statical Process Control o Control
estadistico de Procesos). Su relevancia es la incorporacion activa de la opinién del

cliente en el proceso colocandolo como el punto de partida del proceso.

Seis Sigma es un método, basado en datos, para llevar la calidad hasta niveles
préximos a la perfeccion, diferente de otros enfoques ya que también corrige los
problemas antes de que se presenten. Mas especificamente se trata de un esfuerzo

disciplinado para examinar los procesos repetitivos de las empresas.
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Seis Sigma tiene seis principios que lo confirman entre ellos el enfoque genuino
del cliente que consiste en dar prioridad al cliente evaluando los resultados por el
incremento en los niveles de satisfaccion y creacion de valor para el cliente; la decision
basada en datos y hecho estableciendo las medidas claves a causas fundamentales
que originan los problemas y no sus sintomas. Medir y recolectando los datos para su

posterior analisis.

Los procesos estan donde esta la accidon que consiste en concentrarse en los
procesos para dominarlos y encontrar las ventajas competitivas para la empresa;
direccién proactiva que define metas ambiciosas, revisarlas frecuentemente, fijar
prioridades claras, enfocarse en la prevencién de problemas y cuestionarse porque

las cosas se hacen de la manera en que se hacen.

Colaboracion sin barreras que implica derribar las barreras que dificultan el trabajo
en equipo entre los miembros de la organizacion con el fin de lograr una mejor
comunicacion y mejor flujo en las labores; Segun Bassa (2011), la busqueda de la
perfeccion que pretende lograr una calidad cada dia mas perfecta en las disposiciones
a aceptar y manejar mejoramiento continuo, que se fundamenta en satisfacer las

necesidades del cliente.

d) Modelo el Triangulo del Servicio

El modelo triangular de Albrecht & Zemke (1999), muestra los elementos claves de
la Administracion del Servicio, y la interrelacion de los mismos. Este modelo considera
los siguientes elementos clave: la estrategia de servicio, el personal y los sistemas de
servicio. Los tres deben estar enfocados en el cliente como elemento central de la

gestion.

El Triangulo del servicio representa un proceso. El primer paso es el cliente, se
debe identificar a quién se va a servir o atender y ademas entender sus necesidades
y motivaciones, el segundo paso es definir la estrategia de servicio, es decir squé es

lo que se va a ofrecer?, la oferta de servicios debera servir para diferenciarse de la
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competencia.

Son los clientes los que deben percibir a la empresa como algo distinto y para ello,
la oferta a debe significar algo concreto, algo valorado por los clientes, algo por lo que
estén dispuestos a pagar; el tercer paso es definir el sistema de servicio, como se

hara realidad la oferta de servicios?

El sistema de servicios incluye procedimientos y normas, la forma como esta
organizada la empresa y todos los elementos fisicos necesarios para generar y
entregar el servicio, por ejemplo, locales, muebles, equipos, herramientas, aplicativos

informaticos, materiales y sistemas de gestién en general.

El sistema de servicio debe estar disefiado en base a los clientes, con el objetivo
de lograr que tengan una experiencia de servicio memorable y positivo cuando
interactuan con la empresa. El cuarto paso, es el personal, es decir ,con quién se ha
de hacer realidad la oferta de servicios?, ;qué perfil deben tener?, ;cuales son sus

motivaciones y necesidades?, ¢ qué apoyo necesitan para realizar su trabajo?

El triangulo de servicio considera que el personal es un factor fundamental del
servicio y que, en la practica, son las personas las que ayudaran a diferenciarse y
lograr impactar positivamente a los clientes, cada uno de estos elementos debe

colaborar con los demas, debe existir una interaccion constructiva entre ellos.

Eso es lo que representan cada una de las seis lineas del triangulo. Por ejemplo,
la linea exterior de la base del triangulo indica, por un lado, que los sistemas deben
facilitar el trabajo de las personas que tienen contacto con los clientes y, por otro lado,

indica que el personal puede ayudar a identificar como mejorar el sistema de servicio.

En realidad, ellos son los que estan mas preparados para aconsejar a la alta
direccioén respecto a las cosas que se deben mejorar; entonces, ¢ja quién?, ;qué?,
¢como? y s con quién?, son las preguntas clave que se deben responder cuando se

esta revisando cémo administrar y mejorar los servicios de una compania.
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Figura N° 1. Modelo Triangulo del Servicio
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Fuente: Obtenido de Mercadeo.com: http://www.mercadeo.com/blog/2010/01/el-triangulo-
del-servicio/. Triangulo del servicio. (28 de enero de 2010).

En la parte superior del triangulo esta la estrategia de servicio, la cual esta
determinada por la enunciacion de estandares de servicio y la descripcion de
funciones del personal de servicio. Los estandares de servicios y la descripcion de
funciones juegan un papel importantisimo en el proceso de evaluacion de desempefio

de los empleados.

El lado derecho del triangulo representa las personas que dan los servicios, esto
incluye los empleados de primera linea, el personal secundario que puede o no tener
contacto con el cliente, y el personal gerencial, que supervisa la entera operacion de
servicio. Una organizacion de servicio Optima motiva, entrena y ayuda a ese personal

que da servicio para mantenerse alerta y atender las necesidades del cliente.

El personal de primera linea efectivo es capaz de enfocar su atencién en el cliente,
adaptandose a la situacion del cliente, su marco de referencia y sus necesidades. Esto
lleva a un nivel de respuesta y atencion que ayuda al cliente a determinar en su mente,

que el servicio dado es de calidad superior.

La parte izquierda del triangulo grafica el sistema que permite al personal dar el

servicio al cliente. Este sistema debe ser amigable al cliente. Las facilidades fisicas,
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politicas, procedimientos, métodos, estandares de servicios, sistema de computo
(incluidos puntos de venta) y el sistema de comunicaciones debe decir fuerte y claro

al cliente: “este sistema esta aqui para ajustarse a sus necesidades.”

Finalmente, el triangulo muestra el factor mas importante en el modelo: El Cliente.
Es para el cliente que todos los otros factores existen. Todos ellos llegan a constituir
la completa experiencia de servicio del cliente. Esto significa eliminar las lineas
jerarquicas de responsabilidades para responder eficientemente a las necesidades del

cliente.

La administracion, en este modelo, es volcada de la Oficina Ejecutiva al nivel
operacional, donde cada cual debe estar capacitado para administrar su propia
situacion. Cuando el problema aparece, cada uno de los empleados debe tener la
autoridad necesaria para determinar cual es la accién apropiada y responsabilizarse

que la accion se tome.

Antes que esto pueda ejecutarse satisfactoriamente, el nivel superior de la vieja
piramide debe entender que sus roles han cambiado grandemente. Ellos son ahora
lideres haciendo lo necesario para que el personal tome decisiones operacionales. El
trabajo debe ser manejado de arriba hacia abajo, con un amplio programa destinado

a conseguir las metas de la empresa.

Los Mandos Medios deben fraccionar estas metas, en objetivos menores y mas
concretos, que puedan ser cumplidos por el personal de linea frontal. En esta etapa
el rol de los mandos medios se transforma de administracion a soporte. Estos gerentes
deben convertir la estrategia global en guias practicas, y movilizar los recursos de tal

modo que el personal de linea frontal pueda conseguir los objetivos.

Segun (Albrecht, 1987) esto requiere de un buen planeamiento, y de una buena
dosis de creatividad y recursos administrativos. Ello requiere de personal profesional
bien entrenado y capaz, que domine sus funciones y tareas. Ademas de llegar a ser
verdaderamente orientados a la clientela y amistosos, se debe entrenar a los

empleados a escuchar al cliente, y a estar pendiente de las necesidades y de lo que
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el cliente espera.

Considerando todos los modelos propuestos y las necesidades de informacién de
FUNDEMUJER, se han analizado las variables que intervienen en cada modelo.

Como resultado en la presente tesis se utilizara:

a) La teoria sobre la trilogia de Juran (1986) como base de analisis de la Gestion
de Calidad a nivel interno de la institucion, en lo concerniente a planificacion,

seguimiento de la calidad y mejora continua de los procesos de servicio.

b) ElI modelo del triangulo del servicio de Albrecht & Zemke (1999), como
complemento al analisis interno evaluando la estrategia, el sistema de servicio y el

personal de servicio.

c) El'modelo SERVQUAL de Parasuraman (1992) para medir la calidad en funcién
de la satisfaccion de los clientes, un analisis externo aportado por los clientes a partir
de sus experiencias de servicio con FUNDEMUJER y de ésta manera plantear las

estrategias avocadas a la mejora de la institucién.

La seleccién de estos modelos tedricos permite el sustento tedrico, metodoldgico
y cientifico de la presente investigacion, ademas de propiciar resultados con un gran
sentido de pertinencia de acuerdo a las pretensiones de los investigadores y de la

institucion.

Por otro lado, los modelos propuestos son fundamentos tedricos validados y
citados por diferentes autores como apropiados para analizar ampliamente la calidad
de los servicios desde la perspectiva de la satisfaccion del cliente. Esto permite que
el analisis de la Gestion de calidad del servicio financiero centrado en la satisfaccion
del cliente de Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER Esteli, sea un
estudio con caracter cientifico y con resultados fehacientes que permitiran tomar

decisiones estratégicas que coadyuven al planteamiento de calidad de la institucion.
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4.2, SERVICIOS
4.21. Concepto de servicio

Segun Tigani (2006), el servicio es cualquier trabajo hecho por una persona en el
beneficio de otra. El servicio excelente crea habito, pero puede volverse mediocre, si
no entiende que el cliente aumenta continuamente sus demandas de valor, formando
un circulo virtuoso. El servicio se puede definir como un producto primordial, y como
un valor agregado, que se define el dar mas de lo que el cliente espera, en conclusién,

buscar la satisfaccion total del cliente.

Otros autores como Berry, Bennet, & Brown (1989), definen el servicio como un
proceso, una actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico, es decir,
es una parte inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor. Puede
entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones necesarias de naturaleza

cuantitativa o cualitativa que acompafa a la prestacién principal.

En toda organizacion debe de existir y deben de garantizar la cultura del servicio,
que es la claridad que el servicio es parte fundamental de cualquier accion y atane
tanto al personal que mantiene contacto directo con el cliente, como a los que cumplen

funciones que no tienen contacto directo con el cliente.

El servicio de calidad total es un estado de desarrollo de los procesos y actividades
con las cuales una organizacién entrega valor superior vinculado con ella: clientes
propietarios y empleados. Esto implica una filosofia de empresa, una forma de
liderazgo, un espiritu colectivo de servicio y un modo de operar que incluye calidad y

el valor de cliente como principios guias. (Albrecht, 2002).

Considerando la tematica y la naturaleza de la institucidon en estudio, se considera
que las definiciones aportadas por los autores son muy apropiadas, sin embargo, la
definicion del parrafo anterior, describe de mejor manera los elementos estratégicos

del servicio, al entenderse como una filosofia de gestion empresarial con una
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condicién tripartita donde interviene la empresa y sus clientes internos y externos. Los
indicadores de liderazgo, cultura organizacional, condiciones y estructuras de servicio
son elementos funcionales que deben ser analizados en FUNDEMUJER para una

mejor comprension del impacto de la calidad en sus procesos.
4.2.2. Naturaleza e importancia de los servicios

El servicio es un elemento esencial en la empresa moderna, es una filosofia
alineada con el marketing estratégico basado en el consumidor y resulta cada vez mas
relevante para desarrollar una estrategia competitiva en un mercado cambiante. En la
actualidad todos compiten por brindar el mejor servicio, bajo el precepto de que solo

se puede aportar valor cuando los beneficios superan las expectativas de los clientes.

Segun Ferré Trenzano, Robinat, & Trigo Arana (2005), las multiples definiciones
de los servicios (como actividad econdmica, prestacion principal de una empresa o
como prestaciones secundarias que acompafan un producto) revelan un elemento

importante y comun a todos los servicios: la intangibilidad.

El servicio entendido como bien econémico es un tipo de bien en el que predominan
los componentes intangibles, frente al producto que seria aquel bien en el que
predominan los componentes tangibles. Sin embargo, es bastante frecuente utilizar el
término producto para denominar a ambos tipos de bienes, distinguiendo entre

productos tangibles y productos intangibles (para hacer referencia a los servicios).

También, es bastante habitual utilizar el término producto para hacer alusién a lo
que constituye la prestacion principal de la empresa, bien sea producto en sentido
propio (cuando se trata de bienes predominantemente tangibles), bien sea servicio (si

se trata de bienes predominantemente intangibles).

Asi, las empresas pertenecientes al sector terciario ofrecen al cliente un producto
intangible o servicio, lo que constituye su prestacion principal. En este tipo de
empresas se proporcionan diferentes tipos de servicios: servicio basico, que seria la

prestacion principal, y servicios accesorios, todos los que acompafan al servicio
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basico. Sin embargo, en las empresas pertenecientes al sector industrial, el servicio
se refiere al conjunto de servicios accesorios o secundarios que acompanan al

producto basico.

Gomez (2006), expresa que, debido a la naturaleza y caracteristicas especiales de
los servicios frente a los productos, la calidad en el servicio no puede ser gestionada
de igual manera que en los productos tangibles. En el servicio lo importante es la
calidad de servicio percibida por el cliente que puede desagregarse en diferentes

dimensiones, de manera que se haga un concepto mas operativo para la organizacion.

Por otro lado, la mediciéon de la calidad de servicio difiere sustancialmente de la
medicién de la calidad de producto, siendo mas dificil de evaluar y teniendo que tener

en cuenta dos aspectos: el proceso y el resultado del servicio.

Las empresas deben invertir en conocer cuales son las necesidades de sus
clientes y tratar de satisfacerlas, y mientras las conoce y cuenta con el presupuesto
adecuado para lograrlo, es importante consentir a los clientes mediante detalles que
pueden hacer la diferencia entre un servicio y otro, mostrando asi la calidad con la que
cuentan y consiguiendo la ventaja competitiva que todas las empresas necesitan para

lograr acaparar el mercado.
4.2.3. Caracteristicas de los servicios

En consecuencia, de la naturaleza de los servicios, es importante conocer las
caracteristicas que diferencian a los tangibles de los intangibles. Segun Ferré
Trenzano, Robinat, & Trigo Arana (2005), éstas caracteristicas presentan un caracter
casi universal e invariable debido a que algunos autores encuentran las mismas

similitudes y diferencias.
Las caracteristicas principales de los servicios son las siguientes:

a) Intangibilidad: Esta es la caracteristica principal que distingue a los servicios de

los productos, es que no pueden poseerse fisicamente. La intangibilidad es la cualidad
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de no ser percibido por medio de los sentidos. Cada dia, como clientes, compramos o

percibimos “cosas” que no podemos tocar. Son servicios. (Lara, 2002)

Los servicios son intangibles porque no pueden ser examinados y probados para
Su uso, sin embargo, no es imposible poder evaluarlo, ya que lo podemos evaluar
mediante la atencidén que recibimos, podemos observar las instalaciones donde esta
ubicada la empresa, todos estos son indicios tangibles que sirven para evaluar un

servicio intangible.

b) Heterogeneidad: Son generalmente las personas que prestan los servicios. Se
refiere a la inconsistencia o variacion en el rendimiento de los seres humanos. Los
servicios son mas dificiles de estandarizar que los bienes tangibles, sin embargo, la
manera mas utilizada de homogeneizar la prestacion es estableciendo estandares
para posteriormente desarrollarlos en procedimientos y tareas en los que deben ser

formados todos los empleados (Lara, 2002).

c) Simultaneidad entre produccion y consumo: En los servicios, la produccién y el
consumo son simultaneos. Si no hay usuario no hay servicio. La simultaneidad entre
produccion y consumo del servicio determina que la mayoria de los servicios no
pueden prestarse a menos que el cliente esté presente o esté directamente

involucrado en el proceso de su produccion (Lara, 2002).

La simultaneidad implica varias consideraciones de gran importancia para las
empresas entre ellas la colaboracion entre todos los factores técnicos y humanos que
intervienen en la produccion y prestacion del servicio, requiere un tiempo

relativamente largo en el que se mantiene la vinculacion directa empresa-cliente.

El cliente interviene en la produccion del servicio. Las creencias, habitos vy
experiencias previas del usuario determinan su nivel de expectativa y su interrelacion
con los elementos que conforman el servicio. En los servicios no hay marcha atras.

En el area de los bienes tangibles es posible la sustitucion, en los servicios no.

d) Imperdurabilidad: Es el resultado de la caracteristica anterior; es decir, que la
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capacidad de servicio que no se utiliza, no puede ser almacenada para su uso

posterior (Lara, 2002).

Segun Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006 (2006), el caracter perecedero de los
servicios expresa que los servicios deben consumirse cuando son producidos ya que
no son inventariables. Los servicios no pueden ser producidos antes de ser solicitados
y almacenarse hasta su demanda. En muchas ocasiones, esto lleva a que las
empresas desarrollen diferentes tacticas de precios como estrategia para paliar los

efectos negativos que fluctuaciones en la demanda puedan ocasionar.

e) La inseparabilidad: indica que en los servicios la produccion y el consumo se
realizan simultaneamente; por tanto, son indisociables. La interaccion inevitable entre
el cliente y el proveedor afecta considerablemente a la calidad y a su evaluacion
(Perez, 2006)

Debido a estas caracteristicas intrinsecas de los servicios observamos que la
calidad de un servicio resulta mucho mas dificil de evaluar que la calidad de un
producto tangible. Ademas, estas evaluaciones hacen referencia tanto a los resultados
como a los procesos de prestacion de los servicios (Zeithaml, Berry, & Parasuraman,
1992).

4.2.4, Atencion al cliente

Actualmente la clave para prestar un servicio excelente al cliente esta en entender
que el éxito no viene dado sélo por el producto, sino por el servicio que dicho producto
lleva consigo. De poco, o muy poco servira fabricar el mejor producto del mercado si
a la hora de la verdad la atencion al cliente falla, si la empresa no es capaz de brindar
una atencién adecuada en el momento preciso, la calidad va a pasar a un segundo
plano (FORETUR, 2012).

Tschohl (2008), expresa que la mayoria de las empresas no comprenden que la
atencion al cliente realmente es una accion de ventas. Atencion al cliente es “vender”

puesto que estimula a los clientes a regresar a la empresa con mayor frecuencia y a
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comprar mas. Segun éste autor, la atencion al cliente es la forma en que una empresa
brinda un servicio y la manera en la que sus agentes cumplen con sus tareas. La
atencién al cliente se trata de prestar a los usuarios un servicio teniendo a él como

centro.

Uno de los mayores problemas que existen en el area de servicios es la poca
disposicién de los directivos para concebir esta darea como una estrategia mas de
marketing. Demasiados la ven unicamente como parte del servicio posventa; es decir,
algo que se relaciona con una venta ya realizada, no con las ventas que se generan

en el futuro.

Para Lamb, Hair, & McDaniel (2011), las empresas que van por delante en el
camino de la atencion excelente tendran una ventaja comparativa muy poderosa
respecto a las que se hayan quedado rezagadas. Segun estos autores para que una
empresa esté orientada al servicio y a una excelencia en la atencidon debe cumplir las

siguientes condiciones:

a) Compromiso por parte de la direccion: Este pre requisito es crucial para el éxito
de un programa de mejora de la calidad del servicio. Ninguna empresa deberia realizar
publicidad ostentosa con esléganes como “amamos a nuestros clientes”, si los

directivos no ven aun la importancia de una atencion de calidad.

b) Recursos adecuados: La empresa debe invertir con decisién el dinero
necesario para desarrollar y mantener un programa de mejora del servicio disefiado

profesionalmente.

c) Mejoras visibles del servicio: Las mejoras en el servicio que los clientes
perciben, se convierten (para ellos) en sefiales de que la calidad del producto (tangible

o intangible) ha mejorado.

d) Capacitacién: Los empleados de la empresa deben recibir una capacitacion
amplia sobre como instrumentar una estrategia de servicio centrada en los elementos

especificos, clave, que planteen los clientes de la institucién.
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e) Servicios internos: El personal de la empresa debe ayudarse mutuamente en
la presentacién de los productos y en el establecimiento de sistemas de servicios que

incrementen los niveles de satisfaccion y lealtad de los clientes.

f) Involucramiento o compromiso de todos los empleados: Todo el personal debe
sentir que su trabajo afecta la imagen que los clientes tienen de la empresa e, incluso,
la calidad del servicio, sin importar lo alejado que crean estar de las areas de contacto

directo con la clientela o de las que se comunican directamente con ella.

Segun Tschohl (2008), es importante reconocer la diferencia entre la atencion y el
servicio al cliente ya que son términos que suelen usarse de manera similar, tomando
cualquiera de las dos como sinénimos. No es incorrecto pensar de esta forma, pero a
través de ciertas diferencias los agentes pueden mejorar sus tareas en las dos
acciones. La atencion al cliente implica brindar un servicio pensado con él como
centro. El servicio de una compafiia es lo que ofrece y posteriormente brinda para

seducir a los clientes.

El servicio del cual dispone una compania tiene que ver con su infraestructura, con
tareas burocraticas, recursos a utilizar por parte de los agentes y hasta con la eficacia
de los productos brindados. Es una suma de esfuerzos por parte de los agentes dando
el servicio y la compafiia que hace lo posible para llevarlo a cabo. En algunas

ocasiones se dan en simultaneo y otras veces lo realizan por separado.

Cuando un agente presta atencion es su forma adecuada de brindar un servicio y
demostrar la manera de cumplir con sus tareas. Las similitudes entre ambas palabras
se reflejan claramente en este sentido. La postura que toma cada agente ante cada
interaccion resulta fundamental para demostrar como atiende a los clientes. Debe
enfocarse en ellos, usar las palabras correctas y cumplir con cada una de las
promesas que asume. Un servicio de atencién al cliente implica respetar y valorar a la

persona del otro lado de principio a fin en cada comunicacién.

Bilancio (2008), agrega que, al pensar en estos dos conceptos, es posible
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comprender en detalle por qué algunos clientes no estan conformes cuando el servicio
recibido es bueno, pero la atencion prestada es mala. También ocurre en caso
contrario con un servicio que no cumple las expectativas, pero la atencion es ideal. En
este caso, una gran cantidad de clientes perdonan estas fallas del servicio al quedar

satisfechos con la atencion recibida.

Para éste autor, una diferencia clave es que los clientes son capaces de olvidar lo
que reciben o escuchan, es decir el servicio brindado, pero nunca olvidan como se
sintieron si la atencidon es negativa. Es importante comprender que un concepto no es
mejor que el otro, sino que se necesitan de los dos para mantener a los clientes dentro

de las lineas de la compaiiia.

4.2.5. Servicios financieros

Con el paso de los afios se ha puesto de manifiesto que la estrategia de servicio
en las entidades financieras constituye no solo el elemento fundamental sino la pieza
clave para que ésta realice con éxito su actividad en un mercado cada vez mas
dinamico, diverso y con mayor numero de competidores. Pues en un entorno tan
turbulento como en el que actualmente este tipo de empresa tiene que competir, su
supervivencia va a depender en gran medida de la mayor calidad en la prestacion de

servicios.

En el caso de las entidades financieras y debido a la intangibilidad que caracteriza
sus servicios, la calidad determina las percepciones que los clientes tienen del servicio
ofrecido, per las percepciones, actitudes (satisfaccion) e intenciones de los clientes
estan afectados por el papel desarrollado por el personal y la estrategia global del

servicio (Fernandez Barrios, 2004).
El servicio financiero dice Garcia Mestanza (1998), es una actividad genérica
desarrollada por las instituciones financieras como conjunto de procesos y en todo

proceso de prestacion de servicios financieros intervienen tres tipos de factores:

a) Factores técnicos, constituidos por el soporte fisico y tecnoldgico que posibilita
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la relacion financiera entre proveedor y cliente.

b) Factores humanos, las personas que participan en el proceso de prestacion del
servicio.

c) Factores financieros (propiamente dichos), hacen referencia al concepto de
productos-servicios que ofrecen las instituciones financieras al mercado, como son los

productos de cuentas ordinarias, préstamos, depésitos, cajas de alquiler.

Por otra parte, los servicios financieros tienen cuatro caracteristicas distintivas que

recogen Berry, Bennet y Brown (1999):

a) Intangibilidad, hace alusién a la inmaterialidad del servicio. Cosas tangibles
como tarjetas de crédito o cheques pueden representar el servicio, pero no son el
servicio en si mismas. Para hacer frente a la intangibilidad, las entidades financieras
deben aplicar estrategias que asocien el servicio con objetos tangibles de mas facil

percepcién por parte del cliente.

b) Heterogeneidad, los servicios varian, no se puede ofrecer un servicio idéntico
ni a todos los clientes ni en todas las instituciones financieras, debido, entre otras

causas, a la imposibilidad de estandarizar la actuacion humana.

c) Inseparabilidad de produccién y consumo, o lo que es lo mismo simultaneidad.
El servicio se consume mientras se realiza con el cliente. Esto conlleva a que debe

ser 6ptimo para que el cliente asi lo perciba.

d) Caducidad o caracter perecedero, hace referencia a la imposibilidad de
almacenar los servicios financieros. Si un servicio no se usa cuando esta disponible,

la capacidad del servicio se pierde.

Al llegar a este punto hay que volver a incidir en que el servicio sera considerado
de calidad si se cumplen las condiciones de encontrar las necesidades del cliente y
de satisfacer las expectativas del mismo. El servicio de calidad debe ajustarse, como
dicen Berry, Bennet y Brown (1999), a las especificaciones del cliente, pero no solo

esto, tanto Gruiniven (1995) como los anteriores van mas alla.
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Los primeros cuando dicen que las instituciones financieras logran una fuerte
reputacién en cuanto a calidad cuando cumplen (o exceden) constantemente los
deseos de los clientes sobre el servicio, y Gruiniven al afirmar que las entidades
financieras deben anticiparse a las expectativas de sus segmentos clientela y
desarrollar servicios que las superen porque es precisamente el cliente quien mejor

puede evaluaros y estimar en qué grado éstos se estan prestando.

Es importante conocer qué desean los clientes, cuales son sus expectativas, en
qué apoyan sus percepciones de calidad y en éste sentido Berry, indican que las
dimensiones de la calidad del servicio identificadas por (Zeithaml, Berry, &
Parasuraman (1992), son totalmente aplicables al ambito financiero. Estas son: los
tangibles, la fiabilidad, la responsabilidad, la seguridad y la empatia; elementos que

son analizados en el presente estudio a través del modelo Servqual.
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4.3. SATISFACCION DEL CLIENTE

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccién del cliente" es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el
mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno
de los principales objetivos de todas las areas funcionales de las empresas exitosas
(Lovelock & Wirtz, 2009).

Kotler & Armstrong (2013), definen la satisfaccion del cliente como el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de
un producto o servicio con sus expectativas; mientras que Lovelock & Wirtz (2009) la

definen como el resultado del logro de mayores niveles de valor que los competidores.

Segun Galviz (2011) el servicio es una practica gerencial que tiene por objetivo
aumentar el nivel de satisfaccion del cliente y que ésta satisfaccion es el fundamento
de clientes leales, donde la calidad del servicio es un elemento clave. Los clientes muy
satisfechos, o incluso complacidos, tienen mayores probabilidades de convertirse en
apostoles leales de una empresa, de consolidar sus compras con un solo proveedor
y de difundir recomendaciones positivas. La insatisfaccion, por otro lado, aleja a los

clientes y es un factor clave para que se vayan con la competencia.

Como se vio en la anterior definicion de Kotler & Armstrong (2013), la satisfaccion

del cliente esta conformada por tres elementos:

a) El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto

o servicio que adquirid.

El rendimiento percibido tiene caracteristicas puntuales, entre ellas:
e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
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o Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser determinado luego de

una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente".

b) Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen
por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una

0 mas de estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion

e Promesas que ofrecen los competidores.

Segun Galviz (2011), en la parte que depende de la empresa, ésta debe tener
cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las
expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy

altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la compra

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los indices
de satisfaccién del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de los
productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del cliente, situacion que es atribuible a las actividades de mercadotecnia

(en especial, de la publicidad y las ventas personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las "expectativas"
de los clientes para determinar si estan dentro de lo que la empresa puede
proporcionarles; si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera
la competencia o si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a

comprar.
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c) Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

e Insatisfaccion: Se produce cuando el desempeno percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide
con las expectativas del cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempeno percibido excede a las

expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo, un cliente insatisfecho cambiara de
marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma
empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta
que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En
cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una
afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad

incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes
mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de lo que
prometieron. (Lovelock & Wirtz, 2009).

4.31. Importancia de la satisfaccion del cliente

Galviz (2011), senala que si bien existen diversos beneficios que toda empresa u
organizacién puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser
resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la

importancia de lograr la satisfaccion del cliente:
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a) El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u

otros productos adicionales en el futuro.

b) El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un
producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita

que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

c) El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa

obtiene como beneficio un determinado lugar (participacién) en el mercado.

Berry, Bennet y Brown (1999) senalan que, dada la competitividad en el sector
financiero, las empresas estan buscando notablemente aumentar el valor de los
servicios ofertados para lograr la satisfaccion del cliente. Las instituciones financieras
se van equiparando en calidad y tasa, por lo que se hace necesario buscar una

diferenciacion.

Estos autores reconocen que los clientes son cada vez mas exigentes, y que en el
caso del sector financiero éstos ya no soélo buscan tasas accesibles, sino también, una
buena atencidén, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un
servicio rapido. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy

probable que cuente de su mala experiencia a otros clientes.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que vuelva a
adquirir el servicio que se ofrece. Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es
muy probable que recomiende a su proveedor. Es primordial tomar en cuenta dichos
aspectos, ya que, si se logran entender adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos
de la manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva. (Porter, 2008)

En las instituciones financieras la satisfaccion del cliente es un factor de gran
importancia ya que existen diversos grupos estratégicos que brindan los mismos
servicios, tasas de interés similares y es a atencion que reciben, la seguridad que se

les brinda lo que muchas veces hacen que los clientes prefieran una determinada
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institucion (Berry, Bennet, & Brown, 1999).

4.3.2. Medicion de la satisfaccion del cliente

Segun Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), para conocer el grado de satisfaccion
de los clientes las empresas pueden emplear distintas técnicas y practicas
combinadas adecuadamente: formularios de quejas y reclamaciones, buzones de
sugerencias, la seudocompra, cuestionarios de satisfaccion, computar el niumero de

clientes perdidos, etc.

De entre todas ellas, probablemente la mas utilizada sea el cuestionario de
satisfaccién, que permite obtener la informacion necesaria directamente de los
clientes. Estos se pueden basar en escalas estandarizadas o en escalas de medicion

disefiadas por la empresa especificamente para su servicio.

Lamb, Hair, & McDaniel (2011), sefalan que el uso de escalas de medicién supone
disefiar y desarrollar un determinado numero de items o preguntas sobre la calidad
de servicio en un cuestionario que debe ser contestado por los clientes.
Posteriormente, los datos recogidos son explotados estadisticamente para la
obtencion de los resultados globales del estudio. De esta forma, las escalas de
medicion son consideradas instrumentos muy utiles para medir la satisfaccién del

cliente.

Habitualmente se ha considerado que la satisfaccion del cliente hace referencia a
una transaccion especifica y es el resultado de la comparacion entre las expectativas
del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Por tanto, se ha medido comparando
la percepcion del servicio recibido con las expectativas que éste tenia antes de
recibirlo, es decir, satisfaccion = percepciones — expectativas. De este modo, solo se
conseguira satisfaccion cuando las percepciones superen a las expectativas,
asignando en tal caso calidad al servicio. Por el contrario, siempre que las expectativas

superen a las percepciones existira insatisfaccion.
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4.3.3. Relacion funcional entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente.

Para Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992) la relacién entre la calidad y la
satisfaccion del cliente es intrinseca, debido a que hablar de satisfaccion es hablar de
calidad. Esta relacién queda establecida desde el mismo momento en que se concibe
la calidad como un conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que

confieren la capacidad de satisfacer las necesidades explicitas e implicitas del cliente.

La calidad del servicio y la satisfaccion son constructos que han recibido una gran
atencion en la literatura de marketing. Actualmente, todavia se puede constatar la
existencia de un debate, relativo a la direccién de la relacién entre ambos conceptos,
es decir, no esta claro si la calidad de servicio es un antecedente o un consecuente
de la satisfaccidén. Sin embargo, la direccién de la relacion es importante si los
objetivos de la investigacidn persiguen comprender el proceso evaluativo del
consumidor, por otra parte, los proveedores de servicio necesitan saber si su objetivo
debe ser tener consumidores satisfechos con su prestacion de servicio, o prestar el

nivel maximo de calidad de servicio percibida (Cronin & Taylor, 1992).

Inicialmente algunos autores sefalaron a la satisfacciéon como un antecedente de
la calidad del servicio percibida. El argumento basico de ésta posicidon consiste en que
a partir de las experiencias de satisfaccién con varios encuentros de servicio se
desarrolla y se va modificando una actitud global a largo plazo; es decir, mediante la
acumulacion de evaluaciones especificas (satisfaccidn con transacciones) se llega a

una evaluacion global (calidad percibida).

Este es el caso que expone Bitner (1990), el cual sugiere que el cliente compara el
servicio real que percibe en términos de variables del servicio con sus expectativas o
una disconfirmacion positiva/negativa, cuando las expectativas y percepciones no son
similares. Este autor supone que la satisfaccion del cliente es un input en la percepcion

de calidad de servicio, que a su vez lleva a comportamientos postcompra.

Otra teoria que considera la satisfaccibn como un antecedente de la calidad
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percibida es la de Patterson & Johnson (2003). De acuerdo a estos autores, la
satisfaccion con una transaccion especifica es un antecedente de la calidad de
servicio global. Esto también es visto asi por Parasuraman, quienes sostienen que
experiencias satisfactorias a lo largo del tiempo dan lugar a percepciones positivas de

calidad de servicio.

Otros trabajos defienden la postura contraria, es decir, que la calidad de servicio
es un antecedente de la satisfaccion de los clientes. En este sentido, el trabajo de
Cronin & Taylor (1992) somete a examen el orden causal de la relacién entre la calidad
de servicio y satisfaccion, utilizando un modelo con ecuaciones estructurales. La
investigacién pone de manifiesto que de las dos relaciones reciprocas posibles, la
Unica significativa es la que propone a la calidad como un antecedente de la

satisfaccion.

En un trabajo posterior, llevado a cabo por Bigné & Sanchez (2000), encontraron
que la calidad percibida del servicio es un antecedente de la satisfaccién, no
observando ninguna relacién en sentido inverso. Por tanto, estos autores defienden la
tesis de que la satisfaccion es un concepto mas general, que engloba a la calidad

percibida.

Sin embargo, es posible una postura intermedia, en la que la calidad de servicio
percibida es considerada tanto como un antecedente como un consecuente de la
satisfaccion. Asi, la satisfaccion en una transaccidon concreta vendria determinada
entre otros factores, por la calidad de servicio; a su vez, la satisfaccion influye en la

evaluacion a largo plazo de la calidad de servicio que perciben los individuos.

En este sentido lacobucci, Grayson, & Ostrom (2004), demuestran empiricamente
que la comparaciéon de modelos estructuales en ambos sentidos, resulta en ajustes
idénticos. Es decir, existe una relacion reciproca y funcional entre la calidad global de
un servicio y la satisfaccion; por tanto, es imposible concluir empiricamente cual de

ellas es el antecedente de la otra.

Una propuesta innovadora que intenta explicar la relacion causal entre calidad de

59




Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccion del cliente de % Universidad
Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, 2017 — UpoLI |EaC=20]
2018

servicio y satisfaccion es la de Dabholkar (2005). Partiendo de la idea de que la calidad
de servicio basicamente es cognitiva y la satisfaccion normalmente es afectiva. Este
autor indica que la relacién causal depende del momento en que se evalue el servicio
y que en las transacciones especificas puede suceder que las evaluaciones de calidad
y satisfaccion sean divergentes para distintas situaciones y distintas personas,
constatando la existencia de varios factores que influyen en la secuencia de

evaluacion del servicio y por tanto, en el orden causal entre satisfaccion y calidad.
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44, ESTRATEGIAS
4.4.1. Concepto de estrategia

Una estrategia es un patron o plan que integra las principales metas y politicas de
una organizacion y a la vez establece la secuencia coherente de las acciones a
realizar. Una estrategia adecuadamente formulada ayuda a poner orden y asignar con
base tanto en sus atributos como en sus diferencias internas los recursos de una
organizacion, con el fin de lograr una situacion viable y original, asi como anticipar los
posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los oponentes

inteligentes. (Mintzberg, Brian, & Voyer, 1997).

De manera genérica Pérez (2005) define a la estrategia como la ciencia y arte de
concebir, utilizar y conducir los medios y los recursos —naturales, espirituales y
humanos— en un tiempo y en un espacio determinado para alcanzar y mantener en su

caso los objetivos establecidos utilizando lo mejor posible los medios que se disponen.

Este autor sefiala que una estrategia es catalogada de buena si se consigue con
ella alcanzar los objetivos previstos y si en ella ha habido economia de esfuerzos. Los
objetivos pueden ser ofensivos, defensivos o simplemente de mantenerse en el status

quo.

Para Hill & Jones (2009), una estrategia es un conjunto de acciones estructuradas
que los administradores adoptan para mejorar el desempeno de su compainiia. Para la
mayoria de las empresas, si no es que todas, el reto maximo es lograr un desempefio
superior al de sus rivales. Si las estrategias de una compafiia dan como resultado un

desempefio superior, se dice que tiene una ventaja competitiva.

Para disefiar una estrategia exitosa hay dos claves; hacer o que hago bien vy
escoger los competidores que puedo derrotar. El analisis y la accion estan integrados

en la direccion estratégica.
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4.4.2. Estrategias orientadas a la calidad del servicio

Al igual que los negocios de fabricacion, las buenas compafiias de servicios usan
diversas estrategias para posicionarse de forma sodlida en los mercados meta
seleccionados. Las compafias de servicios establecen sus posiciones mediante
actividades de marketing, direccion estratégica, gestiéon de la calidad, gestion de
recursos, gestion del conocimiento, etc.; aspectos que normalmente requieren de
enfoques adicionales debido a la clara diferencia de los servicios con los productos

tangibles.

a) La administracion de relaciones con los clientes (ARC)

Esta propuesta estratégica desarrollada por Stanton, Etzel, & Walker (2007),
sugiere que ademas de trabajar con socios (lo que recibe el nombre administracion
de las relaciones con los socios o0 ARS), muchas empresas estan decididas a
desarrollar vinculos mas estrechos con sus clientes (administracion de relaciones con

los clientes o ARC).

Este proceso consiste en manejar informacion detallada sobre clientes individuales
asi como sobre los “puntos culminantes” en su relacién con la empresa con el fin de
maximizar su fidelidad. Los puntos culminantes son todos aquellos momentos en los
que los consumidores entran en contacto con una marca o un producto, e incluyen
desde experiencias reales hasta la comunicacion interpersonal o masiva, asi como la

simple observacion casual.

La administracién de relaciones con los clientes permite a las empresas ofrecer un
servicio excelente en tiempo real mediante el uso efectivo de cuentas de informacion
personal. Con base en lo que las empresas saben sobre cada uno de los clientes mas
importantes, pueden personalizar ofertas, servicios, programas, mensajes Yy

comunicaciones.

La administracion de relaciones con los clientes es importante porque uno de los
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ingredientes fundamentales de la rentabilidad de una empresa es el valor agregado
de su base de datos de clientes. Para lograr ésta estrategia la empresa debe:
seleccionar el publico objetivo y los clientes potenciales; diferenciar a los
consumidores segun sus necesidades y el valor que suponen para la empresa;
interactuar con los clientes de manera individual para conocer mejor sus necesidades
y establecer relaciones mas sélidas con ellos y finalmente personalizar productos,

servicios y mensajes para cada cliente.

b) La cadena servicio-utilidades

Segun Kotler & Armstrong (2012), en un negocio de servicios, el cliente y los
empleados de la empresa de “linea frontal” interactian para crear el servicio. A la vez,
una interaccion eficaz depende de las habilidades de los empleados del servicio de

linea frontal y de los procesos de apoyo que respalden a tales empleados.

Por lo tanto, las compainiias de servicios exitosas centran su atencion tanto en sus
clientes como en sus empleados; entienden la cadena servicio-utilidades que vincula
las utilidades de la empresa de servicios con los empleados y con la satisfaccion de

los clientes. Esta cadena consiste en cinco eslabones:

e Calidad interna del servicio: seleccion y capacitacion superiores del empleado,
ambiente de trabajo de calidad y gran apoyo para quienes tratan con los clientes, lo
cual da como resultado...

e Empleados de servicio satisfechos y productivos: mas satisfechos, leales y
trabajadores, lo cual redunda en...

e Mayor valor del servicio: creacion de valor y entrega de servicio mas eficaces
para el cliente, lo cual redunda en...

e Utilidades y crecimiento saludables: desempefio superior de la compafia de

servicios.

Por lo tanto, para lograr las metas de utilidades y crecimiento gracias al servicio,

€s necesario empezar por cuidar a quienes atienden a los clientes

De este modo, el marketing de servicios necesita algo mas que el marketing
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tradicional, también requiere de un marketing interno y de un marketing interactivo. El
marketing interno consiste en que la empresa de servicios debe orientar y motivar a
los empleados que tienen contacto con los clientes, asi como al personal de servicio

de soporte para que trabaje como un equipo y brinde satisfaccion al cliente.

El marketing interactivo implica que la calidad del servicio depende en gran parte
de la calidad de la interaccién comprador-vendedor, durante la prestacion del servicio.
En el marketing de productos, la calidad de éstos muchas veces depende muy poco
de la forma en que se obtiene el producto. Sin embargo, en el marketing de servicios

la calidad depende tanto del prestador del servicio como de la entrega de éste.
c) Administracion de la diferenciacion del servicio

Segun Porter (2008), en estas épocas de intensa competencia de precios, las
empresas de servicios suelen quejarse de lo dificil que resulta diferenciar sus servicios
de los de sus competidores. En tanto los clientes perciban como similares los servicios

de distintos proveedores, se preocupan menos por el proveedor que por el precio.

La solucién para la competencia de precios es el desarrollo de una oferta, entrega
e imagen diferenciadas. La oferta puede incluir caracteristicas innovadoras que
distingan la oferta de una empresa de las ofertas de la competencia, por ejemplo;
reducir los tiempos de espera, organizar el area de servicio por tipo de servicio; es

decir, diferenciar con ofertas que le dan servicio mas alla de los productos que venden.

Las companias de servicios diferencian la entrega de sus servicios gracias a un
personal de contacto con el cliente mas capaz y confiable, creando asi un ambiente
fisico superior donde se entrega el producto, o disefiando un proceso de entrega

excelente.
d) Administracion de la calidad del servicio

Para Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), una empresa de servicios se puede

diferenciar entregando consistentemente mayor calidad que sus competidores. Al
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igual que los fabricantes que existieron antes, la mayoria de las industrias de servicios
se han unido al movimiento de calidad impulsado por el cliente. Y, como las empresas
de productos, los prestadores de servicios deben identificar qué esperan los clientes

meta en cuanto a la calidad del servicio.

Por desgracia, es mas dificil definir y juzgar la calidad de un servicio que la de un
producto. La retencion del cliente quiza sea la mejor medida de calidad (la capacidad
de una empresa de servicios de conservar a sus clientes depende de la consistencia

del valor que les entrega).

Las mejores compafiias de servicios establecen estandares altos en la calidad del
servicio; observan de cerca el desempefo de éste, tanto el suyo como el de sus
competidores. No se conforman simplemente con un buen servicio, sino que buscan

un servicio cien por ciento libre de fallas.

A diferencia de los fabricantes de productos que pueden ajustar sus maquinas e
insumos hasta que todo quede perfecto, la calidad de los servicios siempre es variable,

dependiendo de las interacciones entre empleados y clientes.
e) Administracion de la productividad del servicio

Segun Kotler & Armstrong (2012), con el rapido incremento de sus costos, las
compafias de servicios estan sometidas a grandes presiones para mejorar la
productividad de sus servicios, lo cual se logra de varias formas: capacitando mejor a
los empleados actuales o contratando a otros que trabajen mejor o que cuenten con
mayores habilidades. También pueden incrementar la cantidad de su servicio

sacrificando cierto grado de calidad.

Finalmente, el proveedor del servicio podria aprovechar el poder de la tecnologia.
A pesar de que con frecuencia consideramos que el poder de la tecnologia sirve para
ahorrar tiempo y costos a las fabricas, también tienen un enorme potencial, que rara
vez se utiliza, para lograr que los trabajadores de servicios se vuelvan mas

productivos.
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Sin embargo, las empresas deben evitar impulsar tanto la productividad que se
reduzca la calidad. Los intentos por industrializar un servicio o disminuir costos suelen
permitir que una compafiia de servicios sea mas eficiente a corto plazo. Pero también
reducirian su capacidad a largo plazo para innovar, mantener la calidad del servicio o

responder a las necesidades y los deseos de los clientes.

Al tratar de incrementar la productividad del servicio, las compahias deben
considerar la forma en que crean y entregan valor para el cliente. En resumen, deben

tener cuidado de evitar “descomponer” el servicio.
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4.5, MICROFINANCIERAS
4.51. Definicion de Microfinanciera

Las micro finanzas usualmente se refieren a la provision de servicios financieros a
clientes de bajos ingresos. El término también se refiere a la practica sostenible de la

provision de esos servicios.

Mas ampliamente, se dice del movimiento que visualiza “un mundo en el que tantas
familias pobres y casi pobres como sean posible tienen acceso permanente a un rango
apropiado de servicios financieros de alta calidad, que incluyan no sélo crédito, sino

también ahorro, seguros y transferencia de fondos.” (Urcuyo, 2012)

Se considera como Institucién de Micro finanzas a las Instituciones Financieras
Intermediadas de Micro finanzas constituidas como personas Juridicas sin fines de
lucro o como sociedades mercantiles distintas de los bancos y sociedades financieras
cuyo objeto fundamental sea brindar servicios de Micro finanzas y posean un

patrimonio o capital social minimo, estipulado por la ley. (La Gaceta, 2017)
4.5.2. Marco legal de las Micro Financieras en Nicaragua

Las instituciones de Micro finanzas estan sujetas a las disposiciones de la Ley de
Fomento y Regulacion de las Microfinanzas (Ley 769), cuya finalidad es incentivar las
micro finanzas a fin de potenciar los beneficios financieros y sociales; promover la
oferta de otros servicios financieros y no financieros para aumentar la rentabilidad y
eficiencia del usuario del microcrédito; promover la transparencia en las operaciones
de microfinanzas, asi como crear y fortalecer el érgano de regulacién y supervision de

las Instituciones de Microfinanzas. (La Gaceta, 2011)

La ley de fomento y regulacion de las micro finanzas establece normas basicas
para una gestion integral y utilizacién de los recursos financieros. La ley constituye el
medio oficial para el registro, procesamiento y generacion de las actividades de micro

finanzas en todo el Pais.
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Segun el articulo numero uno de la Ley 769; la ley tiene por objeto el fomento y la
regulacion de las micro finanzas, a fin de estimular el desarrollo econémico de los
sectores de bajos ingresos; asimismo regula el registro, autorizaciéon para operar,
funcionamiento y supervision de las instituciones de microfinanzas legalmente
constituidas como personas juridicas de caracter mercantil o sin fines de lucro (Ley de

Fomento y Regulacion de las Microfinanzas , 2011).

El articulo numero cuatro hace énfasis en las competencias de los érganos
vinculados directamente con el desarrollo de sector de las micro finanzas y sefiala que
la Comision Nacional de Micro finanzas, es el érgano regulador y superior de las

instituciones de Micro finanzas, que por sus siglas se conoce como CONAMI.

Ademas de la Ley 769; las Instituciones Microfinancieras (IMF) deben cumplir la
Norma sobre Gobierno Corporativo aprobada por la CONAMI segun resolucion CD-
CONAMI-014-02-UN28-2013. El capitulo segundo, articulo cuatro y cinco de dicha
norma establece que las IFM deben aplicar los principios de un buen gobierno
corporativo aprobando manuales de politicas internas y en la estructura organizacional

los aspectos que se detallan en la norma (Comision Nacional de Microfinanzas, 2013).

La norma referida sefiala que sera de cumplimiento obligatorio para todas las
instancias de la organizacién, e incluye todos los derechos y deberes minimos que
tienen los miembros de la junta directiva: diligencia, lealtad, comunicacion vy

tratamiento de los conflictos de interés, uso de activos y derecho de la informacion.

El articulo cinco comprende la naturaleza de los reclamos, cobros indebidos,
cambios en las condiciones del microcrédito, infracciones a la ley, incumplimiento de

la normativa dictada por CONAMI.

En relacién a la atencién al usuario la norma en los articulos seis y siete, establece
las politicas, procedimientos, normas de proteccion y obligaciones de las IFM en la
atencién al usuario, que sera considerado como un cédigo de conducta aprobados por

la junta directiva, en concordancia con la ley y la presente norma.
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Otra norma a tener en cuenta en el ejercicio micro financiero es la Norma sobre
Transparencia en las Operaciones de Microfinanzas (Resolucion No. CD-CONAMI-
004-01-MAY26-2014), la cual tiene por objeto establecer las reglas sobre el alcance,
difusion, contenido y entrega de los contratos que se suscriban con las instituciones
financieras intermediadas de Microfinanzas (IFIM), que garanticen la transparencia y
claridad de los mismos para evitar que estos contengan estipulaciones que restrinjan

los derechos de los usuarios.

Segun Berrios & Guerrero (2017), la regulacién financiera de Nicaragua es
adecuada y sus mecanismos para monitorear y controlar las exposiciones de riesgo
principales son efectivos, ademas de mostrar un marco regulatorio desarrollado.
Destacan los cambios regulatorios recientes en las normativas de requerimientos de
capital, cuyo objetivo es fortalecer la capacidad de absorciéon de pérdidas de las

entidades financieras.

4.5.3. Aporte de las Microfinancieras al desarrollo econémico de

Nicaragua.

Segun Sanchez (2016), las microfinanzas en Nicaragua han tenido un impacto
econdémico positivo en las unidades familiares financiadas, propiciando la generacion
de empleos. El impacto se estima en un 40% del total de la poblacion del pais,

permitiendo la inclusion social y financiera a la sociedad nicaraglense.

A través de las entidades de Microfinanzas se ha atendido de forma eficiente al
sector urbano y rural, contribuyendo significativamente al mejoramiento de la calidad
de vida. Los créditos solicitados por las personas promueven el autodesarrollo, es
decir la industria de microfinanzas que genera el autoempleo. Con el apoyo de esta
industria a través del microcrédito, se ha logrado aliviar la pobreza en muchos hogares

y crear empresarios prosperos.

Para Canales (2012), las Microfinanzas que operan en Nicaragua empiezan a

evolucionar al ofrecer nuevos productos y servicios como seguros, pensiones e
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inversiones. Es un proceso de transformaciéon que inicié recientemente en el pais,
como respuesta a la demanda de servicios financieros mas alla del microcrédito, por
parte de micros y pequefios empresarios y productores. Este proceso se extiende al

resto de la region centroamericana.

Segun Urcuyo (2012), la cartera de Microfinanzas en Nicaragua esta dividida por
actividad econdmica de los cuales 54.4 por ciento estd dedicado al sector

agropecuario, 23 por ciento al comercio, 10.9 a vivienda y 6.0 a consumo.

Sin embargo, la distribucién por actividad no es uniforme, y aunque la mayoria de
IMF centra su cartera en el sector agropecuario, hay algunas que se especializan en
otras actividades, como el comercio y la vivienda. Los clientes de mayor capacidad se

encuentran en el sector pecuario, con un préstamo promedio de 1,637.2 délares.

Para tener una idea mas clara del estado de la Industria Microfinanciera en el pais,
se puede comparar con el resto de Centroamérica y América Latina. En términos de
escala y alcance, las IMF nicaraglenses tienen menor profundidad (a menor crédito
promedia a PIB per capita mayor profundidad, pues se supone que asi llega a mas
pobres) que sus similares en el resto de Centroamérica y Latinoamérica, donde los
préstamos promedios como porcentaje del PIB son de 25 y 40 por ciento, mientras
que en Nicaragua son de 69 por ciento. Igualmente, el crédito promedio es

proporcional al tamafio de la IMF, mientras mas grande la IMF mas grande el crédito.

Urcuyo (2012) sefala que, pese a que las IMF nicaraglienses evidencian un
crecimiento notable, estas se han enfocado en el segmento de clientes de mayores
ingresos, resultando esta practica rentable. EI segmento mas pobre esta todavia
desatendido, presumiblemente por el alto riesgo que esto implica y aunque las tasas
de interés que se cobran son altas, todavia no compensan para alcanzar los retornos

conseguidos por las IMF mas grandes.

El quedar excluidos del mercado financiero provoca dificultades al pobre,
quedando obligado a proteger las variaciones de sus ingresos con practicas

econdémicas mas seguras, pero de menor rentabilidad lo que perpetua la pobreza.
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Las IMF, con sus objetivos sociales y préstamos relativamente bajos comparados
con la banca formal, resultan ser un vehiculo natural para acceder al mas pobre, pero

para ello se necesitan que las IMF adopten una serie de estrategias.

Para acelerar este sector se necesita de la intervencion publica a través de una
estrategia que gire en torno a politicas de proteccidén, promocién y provision, las que
seran fundamentales para que a la postre se desarrollen nuevas actividades

microfinancieras inclusive desde la banca formal.

Pese a los niveles de avance y desarrollo del sistema financiero de Nicaragua,
Berrios & Guerrero (2017) en su informe de calificaciones de la Fitch Rating! expresan
que el sistema financiero de Nicaragua es el de menor tamafo y uno de los menos
desarrollados en la region, con un mercado de capitales poco profundo y

bancarizacion baja.

Este informe revela que entre 2013 y 2015, la banca sostuvo un aumento crediticio
promedio de 20.7%. Se estima que el crecimiento se mantendra en niveles cercanos
a 20% en el corto plazo y permanecera enfocado en los sectores de consumo y
comercio. La industria muestra un buen desempefio influenciado por el entorno

economico favorable.

La calidad de la cartera es buena, con niveles de morosidad que destacan en la

region y que, en opinién de Fitch, se mantendra como la mas baja en Centroamérica.

La dolarizacion elevada de los balances persistira como un riesgo de mercado
importante ante devaluaciones no previstas, aunque dicho riesgo se mitigaria por la
predictibilidad cambiaria en el pais. La rentabilidad del sistema permanecera en
niveles superiores a 2%, influenciada por el costo de fondeo bajo y la calidad crediticia

alta.

' Fitch Ratings es una agencia internacional de calificacion crediticia de doble sede en Nueva York y
Londres.
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4.5.4. Retos de calidad del servicio Microfinanciero en Nicaragua

En Nicaragua, uno de los mayores retos que enfrenta el sector financiero en
general ha sido el tecnologico. Desde el punto de vista privado o de los bancos, los
medios de pago, por ejemplo, eran un aspecto complicado en el servicio por falta de

tecnologias.

En 2009, se empezaron a hacer los pagos por medio del Sistema Nacional de
Pagos Electronicos (SINPE). Antes en 1991 se usaba un libro diario que eran como
cuatro paginas de mesa. Algunos no confiaban en los sistemas automatizados. (Banco

Central de Nicaragua, 2016).

Nicaragua tuvo la oportunidad de entrar en una tecnologia avanzada en cuanto a
los paises vecinos, porque se estaban implementando hasta ese momento las
aplicaciones bancarias. Sin embargo, para otros sectores como las microfinanzas la

tecnologia sigue siendo un gran reto.

Las inversiones en tecnologia, permiten mejorar todos los procesos de créditos,
asi como toda la gama de servicios que se ofrecen con el propdsito de facilitar el

acceso y agilizar los tiempos de tramites y respuestas a los clientes.

Para Gonzalez Aponcio (2000), uno de los desafios mas inmediatos para las
entidades financieras es considerar a la calidad del servicio financiero como el precio
que hay que pagar para poder entrar a competir en el mercado. Es decir, no sélo sera
un factor diferenciador frente a la competencia, sino un elemento imprescindible para
sobrevivir. Asi, las entidades financieras que sean capaces de definir, medir y alcanzar
la calidad exigida por sus clientes podran obtener y mantener una fuerte ventaja

competitiva frente al resto de las entidades del sector.

Otro aspecto que debe cuidar el sector microfinanciero segun Berrios & Guerrero
(2017), es el deterioro sostenido de la calidad de la cartera, lo que puede limitar el
desempeno financiero y la base patrimonial, influyendo negativamente en el mercado.

La gestibn administrativa debe estar abocada al aprovechamiento de las
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oportunidades que presenta la economia y fortalecer las relaciones con sus clientes

para mantener una cartera estable y rentable.

Segun Gonzalez Aponcio (2000), los problemas de calidad en muchas de las IMF
comienzan con su falta de visién y gestiéon. En muchas de ellas la estructura
organizacional es simple y no propicia el establecimiento de un sistema de calidad

basado en la satisfaccion del cliente.

Para Berrios & Guerrero (2017), las principales metas que las compafias deben
establecer en el mediano plazo es aumentar participacion en el mercado de
microfinanzas, optimizando su estructura actual y maximizando su eficiencia operativa
por medio de mejoras tecnoldgicas y un servicio fundamentado en la relacion con el

cliente.

A nivel de servicios muchas microfinancieras en Nicaragua luchan por la
diversificacion, lo cual es un reto debido a su estructura y capacidad operativa; por
ejemplo, en la emision de bonos como fuente de diversificacién de fondos y la

captacion de depodsitos del publico.

Todos estos factores reflejan un nivel de servicio dado, que si bien es cierto cubre
las necesidades basicas de un mercado meta, necesita elevar los estandares de
calidad en todos los sentidos, con el fin de dinamizar un sector que cada dia crece y
que da oportunidad a muchos clientes en sectores potenciales no captados por la

banca formal del pais.
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5. HIPOTESIS

5.1.Planteamiento de la Hipotesis

La gestion de calidad del servicio, garantiza la satisfaccion del cliente de
FUNDEMUJER.
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1. Tipo de Investigacion y Tipologias

La investigacion que se utilizara es investigacion aplicada, ya que es una
investigacién que generara informacion relevante para FUNDEMUJER en relacién a
la calidad del servicio y la satisfaccidn de sus clientes, el resultado de este proceso de
investigacién tiene connotacion social, ya que su principal objetivo consiste en analizar
la gestién y calidad de los servicios que presta la institucidn como estrategia para

integrar servicios de alta calidad.

Segun el alcance de la investigacion es exploratoria, descriptiva y correlacional en
vista que se realizdé un analisis de la situacion actual de la empresa en cuanto a la
calidad del servicio por parte de los colaboradores de FUNDEMUJER vy la satisfaccion

que los clientes perciben.

Se trata de una investigacién exploratoria en tanto pretende, en una primera fase
de naturaleza cualitativa, indagar el papel de la organizacibn en cuanto al
planteamiento de una gestion de calidad basada en la planificacion, control y mejora
continua de la calidad, ademas de exponer las percepciones de los usuarios del
servicio y las variables asociadas que se utilizaran en la siguiente fase de investigacion
para determinar la calidad del servicio. Esta primera fase se fundamenta en el estudio
del Modelo Triangular de Albrecht & Zemke (1999) y la trilogia de la gestidn de calidad
de Juran (1986).

Para Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010), los
estudios exploratorios sirven para preparar el terreno y por lo comun anteceden a
investigaciones con alcances descriptivos, o explicativos, ayudan a familiarizarnos con
el fenomeno de estudio y a obtener informaciéon mas completa respecto de un contexto

particular.

Es también descriptiva ya que persigue, en una segunda fase de naturaleza

cuantitativa describir la calidad del servicio, determinando los niveles de satisfaccion
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de los usuarios en relacién a los elementos propuestos por Zeithaml, Berry, &
Parasuraman (1992), en el modelo SERVQUAL, un modelo validado en el estudio de

la calidad de los servicios.

Segun Bernal (2010), la investigacidn descriptiva es aquella que resefa las
caracteristicas o los rasgos de la situacion o del fendmeno objeto de estudio. Es uno
de los tipos o procedimientos investigativos mas populares y utilizados por los
principiantes en la actividad investigativa. La realizacidén de este tipo de investigaciéon
se soporta principalmente en técnicas como la encuesta, la entrevista, la observacion

y la revisién documental.

Por ultimo, segun el analisis y alcance de los resultados es un disefio explicativo
porque, en su conjunto, también persigue contrastar la hipotesis planteada y explicar
las percepciones de los usuarios a partir de variables especificas definidas en los
modelos propuestos y la experiencia de los mismos con el servicio de FUNDEMUJER,

evaluando asi la calidad del servicio.

Para Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010), los
estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fenédmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué

se relacionan dos o mas variables.

En cuanto al enfoque filoséfico por el uso de los instrumentos de recoleccion de la
informacion, analisis y vinculacion de datos, el presente estudio se establece como
una investigacion mixta. En principio porque parte de un paradigma pragmatico segun
el cual las relaciones entre el investigador y el fendmeno o participantes del estudio
estan determinadas por lo que el investigador considera como apropiado para el tema
de estudio y segundo porque pese a que la calidad y la satisfaccion del cliente son
elementos perceptuales (cualitativos), implican la aplicacion de métodos cuantitativos

para poder ser medidos a través de un modelo fundamentado.
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Este enfoque de investigacion propuesto, es aceptado por autores como Kotler &
Armstrong (2013), Camison, Cruz, & Gonzalez (2006) como el idéneo para investigar
la calidad del servicio y la satisfaccién de los cliente, debido a que intenta buscar
métodos de combinacién que maximicen las fortalezas de ambos enfoques y
minimicen las debilidades, analizando las circunstancias y contexto del fenédmeno en
estudio para seleccionar la perspectiva que mejor se adapte y aprovechando las
diferencias para perfeccionar la forma de aprender la realidad de la calidad del servicio

financiero.

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010), el
enfoque de investigacidon mixto es un proceso de recoleccion, analisis y vinculacion
de datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio para responder a un
planteamiento del problema y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo
estudio. Este enfoque permite tener una perspectiva mas amplia y profunda, mayor

teorizacion, datos mas “ricos” y variados, mayor solidez y rigor, entre otras bondades.

Segun el periodo y la secuencia del estudio es temporal, la recoleccion de datos
se realizara una vez a una sola muestra por tanto es corte transversal. De acuerdo
con la clasificacién el tipo de variable es correlacional. Segun los recursos la
investigacion es de campo y documental debido a que la informacién es obtenida

directamente en la institucion financiera, a través de técnica como encuesta.

Los datos fueron soportados con técnicas como es la encuesta a una muestra de
138 (Ciento treinta y ocho) clientes , aplicacion de 13 (trece) encuestas a
colaboradores de la institucién y una entrevista a la direccién de FUNDEMUJER, con
los datos obtenidos de estas técnicas se analiz6 la gestion y calidad de los servicios
con el fin de proponer estrategias basadas en la calidad del servicio para que estas
sean implementadas en la institucion y se pueda mejorar de manera significativa el

servicio y calidad al cliente interno y externo.
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6.2. Poblacién y Muestreo

De acuerdo con Fracica (1988), poblacion es “el conjunto de todos los elementos
a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el conjunto de
todas las unidades de muestreo”. La poblacion comprende todos los miembros de un
grupo (Cruz del Castillo, Olivares, & Gonzalez, 2014). Poblacion total que abarca la

investigaciéon (Baena Paz, 2014).

Segun Jany (1994), poblacién es “la totalidad de elementos o individuos que tienen
ciertas caracteristicas similares y sobre las cuales se desea hacer inferencia”; o bien,
unidad de analisis. Por ello, para estos autores una definicién adecuada de poblacién
debe realizarse a partir de los siguientes términos: elementos, unidades de muestreo,

alcance y tiempo.

FUNDEMUJER cuenta actualmente con una poblacién total de 613 clientes en la
ciudad de Esteli, comprendidos en el sector urbano y rural, de los cuales se tomaron
185 clientes que corresponden al sector Urbano para los rubros comercio, agricola,

ganadero, pequefia industria, servicios y consumo.

Para calcular la muestra se utilizé el método de Mounch Galindo mediante un

muestreo aleatorio simple.

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010), la
muestra es un subgrupo de la poblacién de interés sobre el cual se recolectaran datos,
y que tiene que definirse o delimitarse de antemano con precision, este debera ser

representativo de dicha poblacion.

Tabla No 3. Determinacion del nivel de
confianza muestral

Paraun "e" =5%
POBLACION

124.8506151
Nivel de Confianza 0.95
Valor de Z*2 (1,9672) 3.84

Fuente: Asesoria Msc. Pedro Pablo Benavides.
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Tabla No 4. Estratificacion de la muestra
Estratos = Sectores No. De clientes
en cada Estrato
(N1): Comercio 66
(N2) Pequena Industria 60
(N3) Servicios 12
(N4) Agricola 8
(N5) Ganadero 3
(N6) Consumo 36
TOTAL 185
Fuente: Asesoria Msc. Pedro Pablo Benavides.
n=125mas 10% n =138
Método de numeros de indices para cada estrato
Donde:
ni= Numero indice o Tamafio de Muestra en el Estrato an
n = Tamafo de la Muestra; n i =
Ni = Numero de elementos en el estrato N
N = Tamanfo de la poblacién.
Tabla No 5. Calculo del Tamaio de Muestra Estratificada
Poblacion de 185 clientes de FUNDEMUJER y n = 138
Tamano Para Para Para Para Para Para
de Muestra un un un un un un
en el Estrato "N1=6 "N2=6 "N3=1 "N4=8 "N5=3 "N6=3
6" 0" 2" L1} " 6"
66 60 12 8 3 36 TO
TAL
49.23 4475 8.951 5.967 2.237 26.85 138
2432 6756 3513 5675 8378 4054

Fuente: Asesoria Msc. Pedro Pablo Benavides.

Se tomo de la lista de 66 clientes de manera continua los primeros 32 clientes y

luego cada dos clientes hasta completar los 49 y finalizar la lista de 66 clientes del
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rubro comercio.

Del rubro pequefia industria, se tomo de la lista de 60 clientes de manera continua
los primeros 30 clientes y luego cada dos clientes hasta completar los 45 y finalizar la
lista de 60 clientes. Posteriormente se tomo de la lista de 12 clientes de manera
continua los primeros 6 clientes y luego cada dos clientes hasta completar los 9 y

finalizar la lista de 12 clientes del rubro servicio.

Del rubro agricola se tomé de la lista de 8 clientes de manera continua los primeros
4 clientes y luego cada dos clientes hasta completar los 6 y finalizar la lista de 8
clientes. Para finalizar el analisis se tomo de la lista de 3 clientes de manera continua

los primeros 2 clientes del rubro consumo.

Para el andlisis de la encuesta al personal de FUNDEMUJER, se aplicé a la
poblacion total correspondientes a 13 colaboradores los cuales se encuentran
conformados en las areas como directora ejecutiva, gerente administrativa, gerente
de crédito, responsable de cumplimiento y riesgos, contador general, responsable de
tesoreria, responsable de informatica, oficial de crédito, cajera, oficial de operaciones

y oficial contable.

Finalmente, para la comprension de la posicion de la institucion respecto al tema
de estudio se aplicé una entrevista a la gerencia de FUNDEMUJER, debido a que es
la persona idénea para brindar informacién dado el nivel de conocimiento en los

aspectos de analisis estratégico.
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6.3. Matriz de operacionalizacion

Tabla No 6. Operacionalizacion de variables

Vari Concept Dimension Sub Indicadores Preguntas Escala A Instrum
ables o Variable quién? ento
Gesti Conjunto Planificacion Sistema Plan Sp1. ¢Cuenta FUNDEMUJER con un plan Abierta Gerencia Entrevis
6n de la|de acciones | de la calidad de planificacion | estratégico / | estratégico / Operativo? ta
calidad orientadas a operativo
planificar, Proceso de Sp2. ;Cémo desarrolla FUNDEMUJER sus Abierta Gerencia Entrevis
organizar 'y planificacion procesos de planificacion interna? ta
controlar  la Ejes de Sp3. ;La calidad es un eje de planificacion en Abierta Gerencia Entrevis
funcion de la planificacion la estrategia global de FUNDEMUJER? ta
Eigdad de Frecuenci Frecuencia del FP1.' ¢Cada .cuénto se planifican objetivos Abierta Gerencia Entrevis
organizacion, a de proceso de | estratégicos de calidad? ta
con vistas a la planificacion planificacion
mejor Pertinencia en Fp2. ;Considera que los tiempos de Abierta Gerencia Entrevis
continua de la el tiempo de | planificacién y ejecucién de los objetivos de calidad ta
calidad  del planificacion establecidos son apropiados?
producto 0 Responsa Contralor  de Rp1. ¢Existe un area responsable de planificar Abierta Gerencia Entrevis
servicio, y de bles ~de la| calidad y evaluar el cumplimiento de objetivos de calidad? ta
la  posicion planificacién Metodologia de Rp2. ;La planificacion y evaluacién se realiza Abierta Gerencia Entrevis
competitiva, planificacion en base a alguna metodologia? ¢Cual? ta
asi como a Objetivos Orientacion Oc1. ¢ Cuales son los objetivos de calidad de Abierta Gerencia Entrevis
optimizar  la de calidad estratégica de | FUNDEMUJER? ta
creacion de calidad
valor para los Comunicacion Oc2. ¢Los directivos, comunican la visién, las Abierta Gerencia Entrevis
?r\rtléprg: de de objetivos estrategias, los objetivos y los refuerzan ta
considerados - contmuamente? - - - - -
claves Comprormso Oc3. ¢Cual es e! nllvel de compromiso de los Abierta Gerencia Entrevis
Camis;)n con los objetivos empleados con los objetivos de calidad? ta
Cruz ' & Plan de accion Oc4. ;Qué acciones desarrollan para alcanzar Abierta Gerencia Entrevis
Gonz’alez de la calidad sus objetivos estratégicos de calidad? ta
(2006) Control y Metodolog Modelo de Mcc1. GEl seguimiento a la calidad de Abierta Gerencia Entrevis
aseguramiento de | ia de control seguimiento de la | FUNDEMUJER se hace en base algun modelo de ta
calidad calidad calidad en especifico?
Parametros de Mcc1.1. Si la respuesta es no ¢Cémo definen Abierta Gerencia Entrevis
seguimiento los parametros para dar seguimiento a la calidad? ta
Nivel de Mcc2. ¢ Cémo garantizan que los colaboradores Abierta Gerencia Entrevis
apropiacion del | se apropien de los manuales, normas Yy ta

empleado

procedimientos internos?
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Actualizacion Mcc3. ¢Cada cuanto actualizan los manuales, Abierta Gerencia Entrevis
de procedimientos | normas y procedimientos? ta
Supervisié Recurso para Sc1. ¢Dispone de un recurso humano para Abierta Gerencia Entrevis
ny seguimiento | la supervision monitorear los procesos de atencion al cliente? ta
de la calidad Herramientas Sc2. ;Qué herramientas utilizan para conocer Abierta Gerencia Entrevis
de supervision la calidad del servicio y satisfaccion del cliente? ta
Frecuencia de Sc3. ¢Cada cuanto aplican encuestas a sus Abierta Gerencia Entrevis
supervision clientes para conocer la calidad del servicio que ta
brindan?
Seguimiento al Sc4. ;Realizan andlisis de las quejas y Abierta Gerencia Entrevis
cliente sugerencias que los clientes dejan en el buzén? Si ta
responde si, jcada cuanto?
(@ae3) Los clientes son  consultados 1) Totalmente en Clientes Encuest
periédicamente en funciéon de mejorar la calidad y | desacuerdo; 2) En a
calidez de los servicios de FUNDEMUJER. desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
EACY. Realizan encuestas periddicamente en 1) Totalmente en Colabora Encuest
funcién de mejorar la calidad y calidez de los | desacuerdo; 2) En | dores a
servicios desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Declaracio Filosofia de Dc1. ¢Disponen de una declaraciéon expresa Abierta Gerencia Entrevis
n de calidad calidad sobre la filosofia de calidad de FUNDEMUJER (Hay ta
algo escrito)? ¢ La conocen sus trabajadores?
Nivel de Dc2. 4El cliente conoce su politica de calidad? Abierta Gerencia Entrevis
conocimiento  del | 4Ha sido validada alguna vez? ta
cliente
Recursos Presupuesto Ra1. ;Se destina algin presupuesto para Abierta Gerencia Entrevis
asignados de calidad mejorar los procesos de calidad del servicio? ta
Programas de Ra2. ;Existen programas dentro de la Abierta Gerencia Entrevis
gestion del | Fundaciéon que permita a su personal crecer y ta
conocimiento desarrollarse profesionalmente?
Cualificacion Ra3. ;Considera que su personal cuenta con Abierta Gerencia Entrevis
del personal todos los recursos para hacer cumplir sus objetivos ta
de calidad?
Mejora Evaluacio Evaluacién Cec1. ¢Los procesos de evaluaciéon gerencial Abierta Gerencia Entrevis
continua n de la calidad | formal de la calidad | contemplan evaluaciones formales de la calidad del ta

servicio?
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Mecanismos Cec2. ;Establecen mecanismos periddicos de Abierta Gerencia Entrevis
de evaluacion evaluacion de la prestacion de los servicios en ta
relacion con las expectativas y necesidades de sus
clientes? ;Cuales?
Auditoria Cec3. ;Realizan algun tipo de auditoria Abierta Gerencia Entrevis
interna interna? ¢ En qué se enfocan éstas auditorias? ta
Planes de Planes de Pm1. ¢Tiene Fundemujer algin plan de Abierta Gerencia Entrevis
mejora desarrollo desarrollo en el mediano plazo que coadyuve a ta
mejorar la calidad de los servicios?
Elmentos  del Pm2. ;Puede mencionar los principales Abierta Gerencia Entrevis
plan de desarrollo elementos que contemplaria éste plan? Inversiones, ta
recursos, capacidades, etc.
Estrategia Estandare Parametros de Es1. ¢Cuales son los parametros por los que Abierta Gerencia Entrevis
del servicio s del servicio evaluacion de la | evaluan la calidad del servicio? ta
estrategia
Script de Es1. ¢Existe un Script para atender las 1) Si; 2) No Gerencia Entrevis
atencion al cliente llamadas de atencién al cliente? ta
Protocolo  de Es2. ; Existe Protocolo de atencion al cliente? 1) Si; 2) No Gerencia Entrevis
atencion ta
Funciones Funciones de Ps1. ¢Cudles son las funciones del personal Abierta Gerencia Entrevis
del personal de | atencién al cliente | que esta de cara en la atencién del cliente? ta
servicio Nivel de Ps2. ¢ Considera que las funciones del personal Abierta Gerencia Entrevis
propiedad de las | de servicio estan alineadas con la politica de calidad ta
funciones de la empresa?
Estrategia Plataforma (esdif3) FUNDEMUJER le presta el servicio de 1) Totalmente en Clientes Encuest
operativa  del | electronica plataforma electronica para consultar el estatus de | desacuerdo; 2) En a
servicio su crédito. desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Telemercadeo (esdif4) FUNDEMUER ha dado a conocer a sus 1) Totalmente en Clientes Encuest
clientes el numero de teléfono de atencion de | desacuerdo; 2) En a
llamadas telefonicas, buzén de quejas vy |desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
sugerencias. ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Flexibilidad en (ae1) FUNDEMUJER es flexible en cuanto a la 1) Totalmente en Clientes / Encuest
la negociacion negociacion de condiciones de financiamiento que | desacuerdo; 2) En | Colaboradores | a

brinda

desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
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Tasas de (ae2) Las tasas de intereses que ofrece 1) Totalmente en Clientes Encuest
interés FUNDEMUJER Esteli son competitivas. desacuerdo; 2) En a
desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Publicidad (esdif2) ¢Qué tipo de campafias publicitarias 1) Programas televisivos; Clientes Encuest
deberia usar FUNDEMUJER para dar a conocer sus | 2) Programas radiales; 3) a
servicios? Marque con una X el que para usted es el | Redes sociales; 4) Perifoneo;
mas importante. 5) Encuentros; 6) Visitas
personalizadas; 7) Ferias
financieras
Factores  de (esdif1) ¢En su opinién cual de los siguientes 1) Agilidad en la atencién; Clientes Encuest
diferenciacion elementos es el factor diferenciador en la atencion al | 2) Tasas de interés a
cliente de FUNDEMUJER? competitivas; 3) Plazos
otorgados; 4) Confort de las
instalaciones
Sistema de Procedimi Procedimiento Pn1. ¢Cuenta la empresa con un manual de Abierta Gerencia Entrevis
servicio entos y normas | s de atencion atencion al cliente / politica de comercializacion / ta
cualquier  otro documento que estipule
procedimientos para atencién al cliente?

Pertinencia de Pn2. ;Considera que el manual de atencién al Abierta Gerencia Entrevis
los procedimientos | cliente le brinda los insumos necesarios para la ta

gestion con calidad en el servicio al cliente?

Practicidad de Pn3. ¢Los procesos y procedimientos para la Abierta Gerencia Entrevis
los procedimientos | atencion al cliente permiten atender a los clientes de ta

forma clara, transparente y con calidad?
Sistemas Soporte Sic1. ¢El soporte tecnolégico de los sistemas Abierta Gerencia Entrevis
de informacién | tecnoldgico en FUNDEMUJER facilita brindar servicios agiles y ta
y computo con calidad?

Manejo Sic2. El sistema propicia el manejo eficiente Abierta Gerencia Entrevis
eficiente  de la | de la informacion del cliente? ta
informacion

Sistematizacié Sic3. ¢Hay un recurso asignado para el Abierta Gerencia Entrevis
n de informacion analisis, procesamiento y manejo de la informacién ta

de clientes?

Practicidad del Sic4. ;EI sistema tiene una utilidad real al Abierta Gerencia Entrevis

sistema momento de tomar decisiones estratégicas? ta
Organizaci Factores Os1. ¢En su opinién cudles son los puntos Abierta Gerencia Entrevis
on del servicio | claves del servicio | clave o estratégicos del servicio de Fundemujer? ta

Puntos criticos Os2. ;Podria mencionar cuales son los puntos Abierta Gerencia Entrevis
del servicio criticos del proceso de servicio, dénde se presentan ta

las mayores debilidades?
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Flujo del Os3 ;Considera que el flujo del servicio es Abierta Gerencia Entrevis
servicio adecuado, ¢cudles son las oportunidades de ta
mejora?
El personal Perfiles y Politicas de Pc1. ¢En Fundemujer existen politicas de Abierta Gerencia Entrevis
de servicio capacidades reclutamiento y | reclutamiento y seleccion de personal? ta
seleccion
Perfil laboral Pc2. ;Para Fundemujer tiene alguna Abierta Gerencia Entrevis
importancia el perfil de trabajador en la estrategia de ta
servicio?
Capital del Pc3. ¢Considera que las capacidades de su Abierta Gerencia Entrevis
conocimiento personal son fuente de ventaja competitiva? ta
Caracteristicas Pc4. ;Puede mencionar las caracteristicas Abierta Gerencia Entrevis
del puesto basicas que usted busca en su personal de servicio? ta
(Actitudinales o aptitudinales)

Entrenami Plan de Ec1. ¢Cuenta FUNDEMUJER con un plan de Abierta Gerencia Entrevis
ento / | capacitacion capacitaciones? ta
capacitacion Ejes de Ec2. 4El plan incorpora capacitaciones para Abierta Gerencia Entrevis

capacitaciéon mejorar la calidad del servicio? ta
Plan de Ec3 ¢Hay un plan de entrenamiento para el Abierta Gerencia Entrevis
entrenamiento nuevo personal de atencion al cliente o ventas? ta
Tematicas de Ec4. ;Qué temdticas incluye el plan de Abierta Gerencia Entrevis
capacitacion capacitacion? ta
Frecuencia de Ec5. ¢;Cada cuéanto recibe capacitacion el 1) Cada 3 meses (o Gerencia Entrevis
capacitaciéon personal en temas que le permitan mejorar su | menos); 2) Entre 4-6 meses; 3) ta
atencion al cliente? Entre 7-9 meses; 4) Cada 9
meses 0 mas
Mecanismos Ec6. ¢Existen mecanismos para expresar las 1) Si; 2) No Gerencia Entrevis
de  comunicacion | oportunidades de mejora en la atencion al cliente por ta
para la mejora parte de los empleados de FUNDEMUJER?
Otros ejes AS1. FUNDEMUJER me ha capacitado sobre 1) Totalmente en Colabora Encuest
las prestaciones a las que tengo derecho como | desacuerdo; 2) En | dores a
colaborador(a), y se respetan de acuerdo a la ley desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Capacidad Cantidad de Cr1. ¢Considera que Fundemujer cuenta con Abierta Gerencia Entrevis
de respuesta personal el personal suficiente para dar una respuesta ta
eficiente a sus clientes?
Tiempo de Cr2. Cual es el tiempo/periodo promedio que Abierta Gerencia Entrevis
respuesta se destina para resolver una solicitud de un cliente? ta
Mecanismos Cr3. ¢ Existen mecanismos para monitorear los 1) Si; 2) No Gerencia Entrevis
de monitoreo tiempos de respuesta a los clientes? ta
Metas de Cr4. ; Se Fijan metas para garantizar la calidad Abierta Gerencia Entrevis
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expectativas y nivel de responsabilidad

desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo

calidad en el servicio al cliente? ta
Cultura Cultura de Exigencias de ECO1. FUNDEMUJER exige precision y 1) Totalmente en Colabora Encuest
organizacional calidad calidad y soportes | calidad en el trabajo y garantiza a sus colaboradores | desacuerdo; 2) En | dores a
los recursos necesarios para que lleven a cabo sus | desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
actividades eficientemente acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Perfil del ECO2. El puesto que desempeiio actualmente 1) Totalmente en Colabora Encuest
puesto en FUNDEMUJER es el adecuado a mis |desacuerdo; 2) En | dores a
conocimientos y me siento satisfecho desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Participacion ECO3.FUNDEMUJER, toma en cuenta el 1) Totalmente en Colabora Encuest
inclusiva aporte, ideas, propuestas de los colaboradores en | desacuerdo; 2) En | dores a
diferentes espacios o instancias de participacion desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Programa de ECO4. La capacitacion laboral que brinda 1) Totalmente en Colabora Encuest
capacitacion FUNDEMUJER esta en correspondencia con las | desacuerdo; 2) En | dores a
exigencias de su designacion, dedicacion y tareas | desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
actuales acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Liderazgo Tipo de ECO5. En cuanto al liderazgo, en 1) Totalmente en Colabora Encuest
liderazgo FUNDEMUJER el jefe inmediato escucha, resuelve | desacuerdo; 2) En | dores a
y toma en cuenta las opiniones y dudas de los | desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
colaboradores o personal acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Relacién de AS3. El trato que brindan los jefes inmediatos 1) Totalmente en Colabora Encuest
jerarquia en la FUNDEMUJER, es muy adecuado, respetuoso | desacuerdo; 2) En | dores a
y propositivo desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Motivacion Reconocimient ECO6.En cuanto a la motivacion, en 1) Totalmente en Colabora Encuest
o al desempefio FUNDEMUJER se brinda reconocimiento especial al | desacuerdo; 2) En | dores a
buen desempefio laboral desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Expectativa AS2. Los sueldos actuales que paga 1) Totalmente en Colabora Encuest
salarial FUNDEMUJER estan coherentes con mis | desacuerdo; 2) En | dores a
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Relaciones BL3. Estd satisfecho con las relaciones 1) Totalmente en Colabora Encuest
interpersonales humanas que existen entre los miembros del equipo | desacuerdo; 2) En | dores
y de estos con sus directivos de FUNDEMUJER desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Conocimiento BL4. Se conocen los aspectos que se evallan 1) Totalmente en Colabora Encuest
de factores para el | para el otorgamiento de méritos y la seleccion de los | desacuerdo; 2) En | dores
reconocimiento  al | mas destacados (Tanto morales como materiales) | desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
desempefio en FUNDEMUJER acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Comunicacion ECO7. En FUNDEMUJER, la comunicacion 1) Totalmente en Colabora Encuest
entre areas y departamentos siempre esta presente | desacuerdo; 2) En | dores
y es efectiva, asegurando que el medio para el | desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
traslado de la comunicacion sea eficiente acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Trabajo en Escucha activa ECO8. En FUNDEMUJER, se dan los 1) Totalmente en Colabora Encuest
equipo intercambios de ideas en los equipos de trabajo, asi | desacuerdo; 2) En | dores
como el apoyo y escucha mutua desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Relaciones de AS4. El trato que me brindan mis compafieros 1) Totalmente en Colabora Encuest
equipo de trabajo es colaborativo, respetuoso, adecuado y | desacuerdo; 2) En | dores
propositivo desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Cohesion BL1. En FUNDEMUJER, el equipo en sus areas 1) Totalmente en Colabora Encuest
grupal o departamentos de trabajo puede ver el resultado | desacuerdo; 2) En | dores
del trabajo en el producto final de sus servicios desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
BL2. El equipo de trabajo, se mantiene unido 1) Totalmente en Colabora Encuest
para alcanzar una meta comun después de | desacuerdo; 2) En | dores
acordada desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Compromiso ECO9. En FUNDEMUJER los integrantes de 1) Totalmente en Colabora Encuest
grupal los equipos de trabajo se complementan con sus | desacuerdo; 2) En | dores
talentos y conocimientos y se orientan a la solucién | desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
de problemas acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Normas y ECO10. En cuanto a la estructura, las normas y 1) Totalmente en Colabora Encuest
procedimientos procedimientos de la FUNDEMUJER, permiten que | desacuerdo; 2) En | dores

fluya el trabajo

desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo

87




Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccion del cliente de
Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, 2017 —

1967 | Universidad
B> Politécnica
(UJ0]M Y| de Nicaragua

201 8 S —)
Empoderamien ECO11.Al referirse a los estandares, los 1) Totalmente en Colabora Encuest
to objetivos y metas de la FUNDEMUJER estan bien | desacuerdo; 2) En | dores
definidos y existe conocimiento de la mision y vision | desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
de la empresa acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Identidad y ECO12.En cuanto a la actitud hacia el trabajo 1) Totalmente en Colabora Encuest
pertinencia especificamente la identidad, los funcionarios de | desacuerdo; 2) En | dores
FUNDEMUJER se sienten identificados con la | desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
empresa acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Manejo de ECO13. En cuanto al relacionamiento 1) Totalmente en Colabora Encuest
conflictos especificamente los conflictos, en FUNDEMUJER | desacuerdo; 2) En | dores
existe un adecuado manejo de conflictos desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Calid Es el Dimensiones Elementos Equipamiento et1l. FUNDEMUJER cuenta con técnicas y 1) Totalmente en Clientes Encuest
ad del | juicio global | de la calidad del | tangibles equipos modernos para la prestacion del servicio | desacuerdo; 2) En
servicio del servicio (Modelo (por ejemplo niumero de turno para ser atendido). desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
consumidor SERQUAL) ni en desacuerdo; 4) De
acerca de la acuerdo; 5) Totalmente de
excelencia o acuerdo
superioridad
global del Inf - - — — -
producto o nfraestructura (et2). _Las instalaciones fisicas de la fun_d_acwn 1) Totalmente en Clientes Encuest
servicio. Es son atractivas y se adecuan a sus condiciones | desacuerdo; 2) En
una . fisicas y salud de los clientes. desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
evaluacion de ni en desacuerdo; 4) De
cumplimiento acuergo; 5) Totalmente de
] ! acuerdo
gisch od(se:l:vi cisol Accesibilidad (et3) La accesibilidad de las oficinas existentes 1) Totalmente en Clientes Encuest
cumple  con de oficinas y actuales de FUNDEMUJER son suficientes para el | desacuerdo; 2) En
los fines que servicio al publico. desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
tiene previsto ni en desacuerdo; 4) De
y que puede acuerdo; 5) Totalmente de
verse acuerdo
modificado en Doc_umentos y _(e_t4) Los documentos relacionados con los 1) Totalmente en Clientes Encuest
futuras formularios servicios que ofrece FUNDEMUJER son | desacuerdo; 2) En
transacciones visualmente atractivos, sencillos y contienen la | desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
por  futuras informacion que usted como cliente realmente |ni en desacuerdo; 4) De
experiencia, necesita. acuerdo; 5) Totalmente de
la calidad es - — - — acuerdo
definida por el Ambiente fisico AF1. El ambiente fisico de FUNDEMUJER es 1) Totalmente en Colabora Encuest
cliente muy agradable tanto para colaboradores como para | desacuerdo; 2) En | dores

partiendo de
sus

los clientes

desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
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expectativas
y el grado de
cumplimiento
de estas.
Zeithaml,
Berry, &
Parasuraman
(1992)

Mobiliarios y AF2. Me siento contento con el entorno 1) Totalmente en Colabora Encuest
equipos inmediato a mi puesto de trabajo: sillas, mesas, etc. | desacuerdo; 2) En | dores
para mi buen desempefio y atencion a los clientes | desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
lluminacion AF3. FUNDEMUJER, dispone de oficinas con 1) Totalmente en Colabora Encuest
natural suficiente luz natural desacuerdo; 2) En | dores
desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Distribucion AF4. FUNDEMUJER asegura la energia 1) Totalmente en Colabora Encuest
energética eléctrica en el puesto de trabajo de sus |desacuerdo; 2) En | dores
colaboradores desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Temperatura AF5. FUNDEMUJER, aunque externamente 1) Totalmente en Colabora Encuest
ambiente haya mucho calor, en mi puesto de trabajo no se | desacuerdo; 2) En | dores
percibe desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Higiene de AF6. FUNDEMUJER, asegura que los servicios 1) Totalmente en Colabora Encuest
servicios sanitarios | sanitarios estén limpios para sus colaboradores y | desacuerdo; 2) En | dores
sus clientes desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Parametros de AF7. En FUNDEMUJER, el ruido para el 1) Totalmente en Colabora Encuest
ruido desarrollo de las actividades esta dentro de lo | desacuerdo; 2) En | dores
normal desacuerdo; 3) Neutral; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Fiabilidad Informacion (af2) FUNDEMUJER al momento de formalizar 1) Totalmente en Clientes / Encuest
adecuada su financiamiento le entrego un resumen informativo | desacuerdo; 2) En | Colaboradores
a cerca de las condiciones de su crédito. desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Impacto del (af4) FUNDEMUJER cumple las promesas en 1) Totalmente en Clientes Encuest
servicio relacion a las ventajas que tienen sus créditos en los | desacuerdo; 2) En

clientes (ejemplos: generaciéon de empleos, nuevas
inversiones y capital de trabajo).

desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
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Precision  del (af6) FUNDEMUJER es muy precisa en los 1) Totalmente en Clientes Encuest
servicio registros, facturas, recibos que emite a favor de los | desacuerdo; 2) En
clientes. desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Sistema de et5. En Fundemujer se percibe un sistema de 1) Totalmente en Clientes / Encuest
trabajo trabajo que refleja un enfoque humano respetuoso | desacuerdo; 2) En | Colaboradores
expresado en un trabajo de equipo, cooperacién y | desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
relaciones humanas ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Capacidad (af5) FUNDEMUJER cuando se equivoca por 1) Totalmente en Clientes Encuest
para manejar | alguna razén admite los errores y los corrige sin | desacuerdo; 2) En
errores esperar mucho tiempo. desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Capacidad et7. Fundemujer maneja muy bien la situacion 1) Totalmente en Clientes Encuest
para resolver | con los clientes cuando se presentan conflictos o | desacuerdo; 2) En
conflictos dificultades en la ejecucion de los créditos desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Imagen (Cred1) La imagen de FUNDEMUJER es 1) Totalmente en Clientes Encuest
institucional reconocida por sus valores y orientacion de sus | desacuerdo; 2) En
servicios a las personas. desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Valores (Cred2) La sinceridad y equidad a las 1) Totalmente en Clientes Encuest
soluciones que presenta a los clientes es una | desacuerdo; 2) En
caracteristica propia de FUNDEMUJER. desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Capacidad Eficiencia en el (Crep1) FUNDEMUJER cuenta con una oferta 1) Totalmente en Clientes Encuest
de respuesta servicio de sus servicios de manera rapida, agil y clara. desacuerdo; 2) En
desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Atencion (Crep2) Una de las cualidades de 1) Totalmente en Clientes Encuest
telefénica FUNDEMUJER es que las llamadas telefénicas de | desacuerdo; 2) En

los clientes son contestadas rapidamente, de
manera clara y con amabilidad.

desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni_en desacuerdo; 4) De
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acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo

Plazos de (Crep3) FUNDEMUJER concede entrevistas a 1) Totalmente en Clientes / Encuest
atencion sus clientes en plazos breves y es muy flexible en | desacuerdo; 2) En | Colaboradores
sus negociaciones de diversas necesidades de los | desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
clientes. ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Tiempo de (afl) EI tiempo de respuesta que 1) Totalmente en Clientes Encuest
respuesta FUNDEMUJER dedicado para desembolsar un | desacuerdo; 2) En
crédito a sus clientes es satisfactorio. desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Tiempo de (af3) FUNDEMUJER entrega sus servicios 1) Totalmente en Clientes Encuest
entrega correctamente, en la fecha y momento que lo ha | desacuerdo; 2) En
prometido desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Seguridad Confidencialid (Aseg1) Se mantiene la confidencialidad en las 1) Totalmente en Clientes / Encuest
ad transacciones y operaciones que realiza | desacuerdo; 2) En | Colaboradores
FUNDEMUJER. desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Higiene y (Aseg?) Las instalaciones fisicas y equipos 1) Totalmente en Clientes Encuest
seguridad laboral estan disefiados de manera tal que no representan | desacuerdo; 2) En
un peligro para la seguridad fisica de los clientes desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Seguridad en (Comz2). El personal de FUNDEMUJER explica 1) Totalmente en Clientes Encuest
el servicio con claridad los costos de los servicios y las | desacuerdo; 2) En
diferentes opciones brindando seguridad a los | desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
clientes en la toma de decisiones. ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Empatia Calidad en la (as1) La atencidon al cliente que brinda 1) Totalmente en Clientes / Encuest
atencion FUNDEMUJER es personalizada, con calidez | desacuerdo; 2) En | Colaboradores

humana y en horarios adecuados.

desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
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Asesoria (as2) FUNDEMUJER apoya a sus clientes con 1) Totalmente en Clientes / Encuest
integral asesorias 0 consejos para mejorar sus negocios. desacuerdo; 2) En | Colaboradores
desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Orientacion del at6. Fundemujer se centra con sus recursos 1) Totalmente en Clientes Encuest
personal humanos en la solucion de problemas del cliente | desacuerdo; 2) En
enfocados en su crecimiento y desarrollo | desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
empresarial. ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Manejo de (Cort2). Ningun empleado reacciona 1) Totalmente en Clientes Encuest
clientes negativamente ante un cliente que esta disgustado. | desacuerdo; 2) En
desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Profesiona Conocimiento (Prof1) Los colaboradores de FUNDEMUJER 1) Totalmente en Clientes Encuest
lidad /| del personal conocen todos los servicios que se ofertan y no se | desacuerdo; 2) En
Competencia limitan Unicamente a lo que esta destinado sea su | desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
trabajo diario. ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Actitud de (Prof2) FUNDEMUJER afronta desde su 1) Totalmente en Clientes Encuest
mejora continua personal con mucha decisién y voluntad todos los | desacuerdo; 2) En
reclamos y criticas constructivas que hacen los | desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
clientes ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Entusiasmo en (Prof3) Los profesionales u equipo de trabajo de 1) Totalmente en Clientes Encuest
la atencién FUNDEMUJER se caracterizan por su disposicion, | desacuerdo; 2) En
enfoque positivo. desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
Actitud de (Prof4) El personal que mantiene 1) Totalmente en Clientes / Encuest
servicio FUNDEMUJER es suficiente y esta a disposicién de | desacuerdo; 2) En | Colaboradores

los clientes

desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo
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Comunicacién

(Com1). Los empleados de FUNDEMUJER se
comunican en un lenguaje sencillo con sus clientes
evitando palabras muy técnicas que no se
comprende el mensaje de los servicios ofertados.

1) Totalmente en
desacuerdo; 2) En
desacuerdo; 3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; 4) De
acuerdo; 5) Totalmente de
acuerdo

Clientes

Encuest
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6.4. Métodos e instrumentos de recoleccion de datos

Para los autores Juni & Urbano (2014), el término método significa conjunto de
pasos orientados hacia un fin. Ello implica que un mismo método puede disponer de
varias técnicas para la generacion de la informacion y a su vez el concepto de técnicas
de recoleccion de informacién alude a los procedimientos mediante los cuales se

generan informaciones validas y confiables, para ser utilizadas como datos cientificos.

Para la recoleccion, procesamiento y analisis de los datos obtenidos se hara uso
del método empirico, el cual permite la observacion y medicion del fendmeno de

estudio a través de instrumentos cualitativos y cuantitativos (Golovina, 2015).

Ademas, se utilizara el método hipotético deductivo debido a que el estudio
pretende contrastar la teoria con el fendmeno en estudio, y debido al caracter mixto
de la investigacion este método permite hacer una inferencia mediata de las
conclusiones particulares obtenidas del andlisis de la informacién recopilada y

procesada para una mejor comprension y explicaciéon del fenomeno.

En relacion a éste método Bernal (2010), expone que: “el método hipotético-
deductivo es un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de
hipotesis y busca refutar o falsear tales hipotesis, deduciendo de ellas conclusiones

que deben confrontarse con los hechos” (p. 60)

En cuanto a las técnicas empleadas en el presente estudio se encuentran:

entrevistas, encuestas, guias de revision documental para el analisis de datos.

6.4.1. La encuesta

Segun (Bernal, 2010), la encuesta se fundamenta en un cuestionario o conjunto de
preguntas que se preparan con el propésito de obtener informacion de las personas.
Una definicion similar es presentada por (Juni & Urbano, 2014), quienes sugieren que
en el campo de la investigacion la encuesta alude a un procedimiento mediante el cual

los sujetos brindan directamente informacion al investigador.
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La encuesta se aplicé a los clientes de FUNDEMUJER Esteli, para recopilar los
problemas acerca de la satisfaccion del servicio recibido; de igual manera las

perspectivas en los tomadores de decisiones.

En el presente estudio las preguntas fueron estructuradas, con el fin de que el
cliente responda a satisfaccion, las preguntas y posibles respuestas estan
formalizadas y estandarizadas, y ofrecen una opcion al entrevistado entre varias

alternativas con un orden coherente.

Se aplico encuestas al personal de FUNDEMUJER el cual esta conformado por 13
colaboradores para analizar los diferentes puntos de vista con referencias a las

dimensiones.

Estas encuestas fueron revisadas y validadas antes de su aplicacién por MSc.

Pedro Pablo Benavidez durante su asesoria.

6.4.2. La entrevista

Para (Arias, 2012), la entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una técnica
basada en un dialogo o conversacién “cara a cara’, entre el entrevistador y el
entrevistado acerca de un tema previamente determinado, de tal manera que el

entrevistador pueda obtener la informacion requerida.

A diferencia de la encuesta, que se cifie a un cuestionario, la entrevista, si bien
puede soportarse en un cuestionario muy flexible, tiene como propédsito obtener
informacion mas espontanea y abierta. Durante la misma, puede profundizarse la

informacion de interés para el estudio (Bernal, 2010).

Este instrumento es aplicado al personal de direccién de la empresa (gerente,
socio) con el fin de analizar todo lo relativo a la gestidon de calidad desarrollada desde

el marco gerencial e institucional.
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6.4.3. Guia de revision documental

Se entiende como la gama de registros escritos cuyo tema central haya sido la
investigacién de otras recomendaciones para investigaciones futuras. Es utilizada
para obtener y organizar los datos de los libros, tesis, manuales, documentos y toda

fuente bibliografica necesaria para documentar el marco teorico.

Segun Espinoza Espindola, M., Maceda Méndez, A., & Rodriguez Reyes, B (2009),
es una técnica de revision y de registro de documentos que fundamenta el propdsito
de la investigacion y permite el desarrollo del marco tedrico y/o conceptual y aborda

todo paradigma investigativo por cuanto hace aportes al marco teérico y/o conceptual.

6.5. Procedimiento para la recoleccion de los datos

El presente estudio tiene como base procedimental la recoleccion de informacién
para analizar la gestién de calidad del servicio financiero centrado en la satisfaccion
del cliente, a través de las técnicas anteriormente expuestas (Encuestas, entrevistas,
guia de revision), con la finalidad de entender la calidad como un aspecto fundamental
en el planteamiento de estrategias orientadas a mejorar la gestion interna y lograr la

satisfaccion del cliente.

A nivel practico éste trabajo exige la realizacion de las siguientes actividades:

a) Definicién del tema de investigaciéon en funcién una problematica real que
motiva el estudio, asi como la revision de antecedentes y el planteamiento de los

elementos que lo justifican.

b) Identificacion y busqueda de informaciones secundarias sobre los conceptos y
teorias relativas a la gestion de calidad, servicios, satisfaccion, microfinanzas y
estrategias. Estas actividades articulan una investigacién de gabinete que, como parte

de la tesis, pretende delimitar, en su mayor parte, el marco tedrico de ésta ultima.

96




Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccion del cliente de & UGS

Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, 2017 — UpoLI |EaC=20]
2018 T

c) Anadlisis critico de dichas fuentes documentales mediante su comparaciéon con
las percepciones profesionales de diferentes autores, lo cual ha permitido

fundamentar los aspectos tedricos sobre el tema de estudio.

d) Inferencia de una hipétesis a partir del tema en estudio y el analisis de las

dimensiones tedricas del mismo.

e) Disefio de los instrumentos tomando como referencia el tema de investigacion,
los objetivos planteados y los aspectos metodoldgicos sobre el tipo de investigacion y
enfoque, con lo cual, se han definido instrumentos de caracter cualitativo y

cuantitativo.

f) Desarrollar trabajo de campo a través de la aplicacion de instrumentos de
investigacién de naturaleza cualitativa y cuantitativa a personal de la empresa y
usuarios del servicio con la finalidad de obtener informacion sobre la gestidon de

calidad, la calidad atribuida al servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes.

g) Depuracion y tratamiento de la informacioén a través de técnicas de analisis y
sistematizacion (informacién cualitativa), asi como el uso de herramientas informaticas
para el procesamiento de informacion cuantitativa y cualitativa como (SPSS, y

herramientas de Office).

h) Analisis de las informaciones obtenidas y verificacion o refutacion de la
hipétesis planteada, planteamiento de las conclusiones, recomendaciones, asi como
la propuesta de estrategias para fortalecer la gestion de calidad y los servicios de
FUNDEMUJER.
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7. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

71. Elementos estratégicos de la gestion de calidad en el servicio de
FUNDEMUJER

La Gestidn de la Calidad es un concepto que ha evolucionado desde su concepcién
hasta la actualidad. Segun Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), su estudio implica el
reconocimiento de dos enfoques; primero, la Gestién de la Calidad como un conjunto
de métodos para el control de productos y procesos; y segundo, la Gestion de la
Calidad como un nuevo paradigma de direccién que implica darle forma a la funcion
directiva aportando ideas revolucionarias sobre los modelos tradicionales, sin perder

de vista la satisfaccion del cliente.

Es precisamente sobre la base del segundo enfoque (la calidad como paradigma
de direccidn) que se ha realizado el analisis de las variables de la Gestion de Calidad
de FUNDEMUJER, partiendo de dos propuestas teéricas que permitiran un analisis

completo de la gestién interna de la empresa.

Una de ellas conocida como la trilogia de la gestion de calidad de Juran (1986) que
incluye la planificacion, aseguramiento y la cultura organizacional con enfoque en la
mejora continua de la calidad y posteriormente el analisis del modelo triangular del
servicio de Albrecht & Zemke (1999), que estudia la estrategia, el sistema y el personal

de servicio de la empresa.

Estos resultados se han logrado a través de la aplicacién de encuestas y entrevista
a funcionarios y colaboradores, quienes han participado en el proceso de investigacion
por su aptitud para brindar informacién debido a la experiencia y conocimiento de los

elementos citados.

El enfoque de analisis del presente estudio ademas de estar basado en el
paradigma de direccion, se centra en la Gestion de la Calidad del servicio, un nuevo
enfoque de Gestion de calidad que permite analizar el servicio como una nueva

dimension de la calidad total; y junto con el enfoque humano, completan las visiones
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anteriores de la calidad insistiendo en la importancia de la satisfaccién de las

expectativas de los clientes y de los empleados, respectivamente.

Este nuevo enfoque tiene un prisma claramente satisfaciente, centrando su interés
en disenar procedimientos, estructuras y culturas que identifiquen expectativas de los

clientes internos y externos para satisfacerlas (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).
7.11. Planificacion genérica de la calidad del servicio en FUNDEMUJER

Juran (1986), en su teoria sobre la trilogia de la Gestion de la Calidad expresa que
la planificacion de la calidad es el eje principal del proceso y que éste se enfoca en el
“disefio” de productos y procesos que satisfagan las necesidades de los clientes, lo
cual es ratificado desde la perspectiva del marketing por Kotler & Armstrong (2013)
que sostienen que los consumidores favoreceran a los productos o servicios que
ofrezcan la mayor calidad, el mejor desempefio y las caracteristicas mas innovadoras,
por lo tanto la organizacion deberia dirigir su energia hacia una planificacién eficiente

de la calidad que dé como resultado la mejora continua de sus productos y servicios.

El analisis del proceso de planificacion de la calidad de FUNDEMUJER inicié con
la busqueda de documentos guia o de planificacion estratégica. Segun Ferré
Trenzano, Robinat, & Trigo Arana (2005), éstos documentos son la carta de
navegacion de la empresa y el indicio de que esta aplicando formalmente una filosofia

de calidad y de orientacién al cliente.

Segun los funcionarios de FUNDEMUJER, desde su fundacion, la empresa
siempre ha desarrollado procesos de planificacién estratégica y actualmente cuenta
con un Plan Estratégico actualizado al 2017 con proyeccién a cinco anos; el proceso
de planificacion se desarrolla tomando como referencia los lineamientos aprobados
por la Junta Directiva, luego éstos son trabajados por area y se consolidan a nivel

institucional por medio de comité técnico gerencial.

Los lineamientos de planificacion de FUNDEMUJER contemplan la calidad como

un eje transversal en la estrategia global, conscientes de que es una filosofia valida y
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funcional para sus procesos, lo cual les ha llevado a convertirse en una institucion

crediticia de referencia en el norte de Nicaragua.

Cabe destacar que los objetivos estratégicos de calidad pueden ser ajustados de
acuerdo a las necesidades de la empresa y eso se logra a través de un analisis anual
de acuerdo al Plan Operativo Institucional. En la opinién de la gerencia, los tiempos
de planificacién y ejecucion programados para los objetivos de calidad son
apropiados, aunqgue en el proceso de control siempre se retoman aquellos que no son

ejecutados en su totalidad para garantizar su cumplimiento.

La responsabilidad de la planificacion de FUNDEMUJER es conferida a un comité
de gerencia que trabaja en funcion de objetivos y lineamientos previamente definidos,
evaluando el desempefio institucional en relacién a los resultados de periodos
anteriores. Estos lineamientos constituyen también la base metodoldgica para la
planificacién, garantizando procesos participativos tanto de clientes internos como

externos.

Es importante destacar que la empresa en su mision destaca que su objetivo es
brindar financiamiento a mujeres del sector Microfinanzas, a través de créditos, con
calidad y atenciéon oportuna, un enunciado que ha hecho eco en el nivel de
compromiso de sus colaboradores logrando un crecimiento notable en sus indicadores

financieros.

Sin embargo, pese al nivel de compromiso que presenta la mayoria de los
colaboradores, la gerencia reconoce que en éste aspecto siempre hay ciertas
debilidades internas en el manejo y apropiacion de elementos como la vision,
estrategias y objetivos; sobre todo en colaboradores jovenes, con los cuales se esta
trabajando un programa de induccion institucional para reforzar constantemente la

orientacion estratégica.

Siguiendo con éste razonamiento, otra debilidad presentada, es el hecho de que la
institucion no cuenta con una declaracion escrita de su filosofia de calidad, y sus

politicas en éste ambito son desconocidas por sus clientes, de hecho, no han sido
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validadas con los mismos, lo que representa un aspecto a mejorar si consideramos
que segun Kotler & Keller (2006), la orientacion al cliente implica también que éste
participe en un proceso de co-creacion de aquellas politicas y normas que definen su

nivel de satisfaccion.

El reconocimiento de las debilidades expresadas anteriormente, aunque son
importantes y son objeto de mejora inmediata, no cambian la visién de que la calidad
es un eje transversal para FUNDEMUJER, incluso en los procesos de planificacion,
por ello, la direccién ha disefiado controles internos para monitorear y dar asistencia
a todos los involucrados, ademas se han realizado auditorias internas y externas para
obtener una retroalimentacién sobre la calidad, pertinencia y nivel de cumplimiento de

sus objetivos estratégicos.

Es evidente que la planificacion de FUNDEMUJER ha estado orientada hacia la
calidad con énfasis en la satisfaccion del cliente, lo cual le ha llevado a obtener
importantes mejoras en el servicio, debido a que han sido procesos participativos que

evitan la posibilidad de miopias gerenciales sobre las necesidades de los clientes.

Este aspecto es muy interesante, sobre todo si recordamos que los atributos de
calidad del servicio y la eficiencia de su gestion son al final evaluados por el cliente en
funcién de sus expectativas y percepciones sobre los resultados empresariales y no
propiamente por la evaluacion de procedimientos y lineamientos estratégicos internos,
ya que éstos son en buena medida desconocidos para los clientes (Stanton, Etzel, &
Walker, 2007).

En términos generales la planificacion de la calidad de FUNDEMUJER se ajusta a
la definicién de que ésta debe ser un paradigma de direccién, debido a que se ha visto
como un eje transversal en todos los procesos y no como un plan especifico de control

y seguimiento a las areas problematicas de la empresa.
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7.1.2. Control y aseguramiento de la calidad de los servicios de
FUNDEMUJER

El sistema de control de calidad busca como objetivo, detectar los errores
cometidos en fases anteriores de un proceso o durante la prestacion del servicio o
fabricacion del producto. Estos sistemas son propios de empresas de fabricacién o de
servicios y responden al enfoque tradicional de la calidad como actividad de

verificacién (Evans & Lindsay, 2008).

Considerando las variables vinculadas al control de calidad, los funcionarios de
FUNDEMUJER expresan que el seguimiento a la calidad no estd basado en un
modelo tedrico especifico sino mas bien en un sistema de seguimiento propio
estipulado en los manuales de control interno y de acuerdo a los informes de
supervision de la Comision Nacional de Micro Finanzas (CONAMI), ya que ellos

aplican las supervisiones basadas en las hormas para cada proceso.

Esta metodologia de trabajo ha logrado cumplir con los objetivos del control de
calidad, detectando las desviaciones andmalas que puedan surgir en el proceso del
servicio, informaciéon que retroalimenta a la direccion para emprender acciones
correctoras precisas a fin de mantener la calidad del servicio en los estandares que

Se espera.

El hecho de que el sistema de control de calidad de FUNDEMUJER no esté
fundamentado en funciones estadisticas del control de procesos, no implica un mal
ejercicio por parte de la empresa; de hecho, es fundamental mencionar que segun
Lovelock & Wirtz (2009), los servicios presentan una naturaleza tan intangible, que su
evaluacion normalmente responde a parametros perceptuales y en muchos casos son
recogidos a través de herramientas cualitativas que llevan a la alta direccién a un
analisis de parametros previamente establecidos que constituyen los indicadores
clave de desempenfo. Estos indicadores pueden ser disefiados a conveniencia de la

empresa y evaluados a través de herramientas de seguimiento al cliente.

Los manuales, normas y procedimientos internos se han convertido en si mismos
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en medios para el control de la calidad, FUNDEMUJER tiene como objetivo garantizar
que sus colaboradores se apropien de dichos documentos a través de la capacitacion
y entrega de los manuales segun las areas correspondientes, incluso éstos
documentos se revisan anualmente para realizar ajustes que propicien mejores

condiciones de servicio para los clientes.

La supervision de los procesos como parte del aseguramiento de la calidad,
constituye una normativa de proteccién al usuario, razén por la que FUNDEMUJER
dispone de un recurso encargado de monitorear los procesos de servicio, el cual se
auxilia de herramientas para medir la satisfaccibn como buzones de sugerencias y
formatos de reclamos que contienen indicadores clave para controlar la calidad del
servicio. Estos instrumentos se analizan mensualmente, posteriormente se realiza un

informe trimestral que es enviado a la CONAMI como ente regulador.

El control de procesos también se realiza a través de sondeos formales de
satisfaccion, aunque éstos no se realizan frecuentemente. Segun la gerencia, el ultimo
sondeo aplicado fue en el afio 2013, evidenciando en éste sentido una gran debilidad
debido a que ésta herramienta es una de las mas acertadas en los procesos de

medicion de la calidad del servicio.

En cuanto a la disposicion de recursos para el aseguramiento de la calidad, la
institucion destina un presupuesto para cumplir con los objetivos de calidad y existen
planes de induccidn, capacitacion y consultorias que permiten el desarrollo profesional
de sus colaboradores, ademas de que a éstos se les garantizan todos los medios

necesarios para el cumplimiento de dichos objetivos.

Considerando toda ésta informacién, técnicamente FUNDEMUJER dispone de
herramientas para controlar y verificar la calidad en el proceso de servicio desde una
perspectiva interna, aunque es importante aclarar que las herramientas utilizadas no
responden a sistemas de valoracion cuantitativa que permitan medir niveles de
desviacion estandar de la calidad por cada proceso, es decir; que el enfoque que se
esta trabajando conlleva al paradigma de que el control de calidad no solo es un

conjunto de métodos estadisticos.
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Es valido decir que las herramientas hasta ahora utilizadas tienen un perfil de
marketing con un enfoque de gestion administrativa, y aunque son acertadas es
necesario acompafar de otras herramientas y metodologias de control y seguimiento
que permitan una cuantificacion de los niveles de satisfaccion en periodos de tiempo
relativamente cortos, considerando la variabilidad en las percepciones y expectativas

de los clientes.

Precisamente la contraparte a todo lo antes expuesto, es la valoracion de los
clientes internos y externos respecto a los niveles de seguimiento. El grafico numero
uno ilustra la opinion de clientes externos, donde se visualiza claramente que la falta
de herramientas de control del servicio (cuya fuente principal es el cliente), conlleva a
la percepciéon de que FUNDEMUJER no le esta dando seguimiento a la calidad,
aunque se haya justificado el nivel de esfuerzos gerenciales que se realizan en éste

apartado de la calidad.

El problema radica en que los esfuerzos realizados han sido de caracter interno, el
cliente los desconoce y su valoracion se basa en aspectos que él logra percibir desde
fuera; en éste caso FUNDEMUJER debe retomar sus acciones comunicando su valor

estratégico para que la opinion del cliente cambie a un extremo mas positivo.
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Mas del 60% de los clientes externos consideran que FUNDEMUJER no esta
dando seguimiento a la calidad, solamente el 24% estaria de acuerdo con que se da

un seguimiento adecuado.

Contrastando éstos resultados con la opinion del cliente interno; encontramos que
los colaboradores puntuan el seguimiento a la calidad en un 49.40/100, indicando que
la percepcidn que se tiene desde dentro es que la institucion no esta realizando
suficientes esfuerzos (o al menos correctos) para dar un seguimiento oportuno al

cliente.

Tabla No 8. Opinién interna seguimiento a la calidad

K P (%) / P (%) /
Q. =2 (P -E) (%) (%)
P E S E NO
Seguimiento a la 2,4 4.1 59,81
calidad 70 30 -1,660 % 49,40%

Fuente: Elaboracién propia a partir de encuestas realizadas a colaboradores.

La calidad del seguimiento ésta bastante por debajo del nivel éptimo (-1.66)
considerando que entre mas su valor se acerque a cero, mayor es el nivel de calidad,
y esto solamente considerando la expectativa. Si se retoma su valor en base al nivel
optimo (5 o 100% en la escala Servqual), el nivel de calidad seria de (-2.53),

exactamente una valoracion porcentual del 49.40%.

Como se ha mencionado antes, el seguimiento a la calidad es uno de los factores
a mejorar en el proceso de gestidn de calidad, no basta con realizar esfuerzos internos
si éstos no estan teniendo un impacto real en la percepcidén del cliente externo e

interno.

Se requiere adaptar un sistema de seguimiento participativo, donde los dos tipos
de clientes sean los protagonistas y la institucién actue como facilitador del proceso,
de tal manera que el cliente interno lo vea como un proceso inclusivo y el cliente

externo lo perciba como un verdadero interés en la mejora continua.

105




Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, 2017 — upoLI
2018

Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccion del cliente de m'versidad

7.1.3. Mejora continua de los servicios de FUNDEMUJER

Juran (1986), expresa que la mejora de la calidad implica iniciativas para mejorar
la calidad de los productos y los procesos, disminuyendo la variabilidad crénica
alrededor del nivel histérico o incrementando el nivel estandar de calidad de los

productos, a un coste competitivo.

Retomando tal definicion, las iniciativas de FUNDEMUJER fueron analizadas
desde dos perspectivas; primero, la evaluacion de la calidad como herramienta para
focalizar oportunidades de mejora y segundo, los proyectos de mejora que involucran
de manera intencionada la calidad del servicio como una herramienta estratégica para

generar valor y competitividad.

Al respecto los funcionarios manifiestan que, aunque existen herramientas de
control y aseguramiento de la calidad, los procesos de evaluacion de la calidad
frecuentemente son procesos informales y que falta incorporar un mecanismo de
evaluacion en relacién a las expectativas y necesidades del cliente, en funcién de un

modelo validado como se contempla en éste estudio.

La parte formal de estos procesos se materializa en informes de seguimiento como
se ha mencionado en el acapite anterior y las auditorias internas para el cumplimiento
de los controles internos, mas que procesos periodicos de seguimiento al cliente, es
en éste aspecto donde se han focalizado las mayores debilidades del proceso, en el
sentido de que la gestién de la calidad debe también incorporar la evaluacion externa
de las necesidades y expectativas de distintos grupos de interés (incluyendo al cliente)
que son quienes definen en su conjunto la imagen corporativa de la institucién en

términos perceptuales y sociales.

Respecto a los proyectos y planes de mejora continua, FUNDEMUJER cuenta con
un plan de desarrollo que coadyuva en buena medida a mejorar la calidad de los
servicios, éste plan contempla la capacitacidn constante en atencién al cliente,
servicios de calidad, normas de proteccion al usuario, transparencia de la informacion,

actualizacion de manuales entre otros aspectos. La mejora respecto a otros elementos
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tangibles del servicio implica la ejecucion de planes de mantenimiento de equipos e
infraestructura, asi como el redisefio de formatos de comunicaciéon que transmiten

otros valores perceptuales de la calidad.

Los elementos retomados por FUNDEMUJER como base de mejora continua, son
la arquitectura del servicio y describen el método y la secuencia del funcionamiento
de sus operaciones diarias, especificando la manera en que se vinculan los elementos
tangibles e intangibles para crear la proposicion de valor que se ha prometido a los

clientes.

Segun la gerencia, en éste tipo de servicios el proceso se convierte en la
experiencia del cliente y la institucion debe apostar por crear experiencias positivas
tanto para los clientes como para sus colaboradores, con el fin de lograr la rentabilidad

y la productividad.
7.1.4. Estrategia de servicios de FUNDEMUJER

Para Albrecht & Zemke (1999) la estrategia del servicio es la guia de actuacién
para toda la organizacién, implica desarrollar el servicio a lo interno y a lo externo y
cumplir con la promesa de calidad para alcanzar confiabilidad. Esta estrategia debe
orientar la atencion de la gente de la organizacion hacia las prioridades del cliente,
enunciar los estandares de servicio y describir las funciones estratégicas del personal

de servicio.

Tomando como referencia los resultados de la entrevista aplicada a
FUNDEMUJER se encontré que la institucion trabaja (como se ha mencionado antes)
bajo estdndares genéricos establecidos en sus manuales, normas y procedimientos
internos, pero no cuenta con estandares y herramientas especificos de calidad y
servicio al cliente (medicién de velocidad, precision, transparencia, accesibilidad,

empoderamiento, amabilidad y nivel de eficiencia).

Es aqui donde encontramos las mayores dificultades en un sistema de servicio que

esta planificado, que se controla con indicadores basicos y que se intenta mejorar; es
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decir, que la Gestién de Calidad de los Servicios debe llegar un nivel de especificidad
tal, que el Servicio al Cliente debe ser de ahora en adelante en un eje particular de

gestion, ademas de ser un eje trasversal y genérico.

Algunos elementos que indican la carencia de una estrategia especifica y operativa
del servicio se basan en el hecho de que FUNDEMUJER todavia no cuenta con
herramientas especificas como protocolos de atencién al cliente, Script para atencién
de llamadas telefénicas, sistema para gestion y administracion del cliente (CRM) o
una estrategia de tele mercadeo de entrada o salida para el seguimiento a clientes, lo

cual permitiria una evaluacion inmediata de la calidad del servicio.

De hecho, segun los resultados de las encuestas aplicadas, mas del 60% de los
clientes (tabla no 1) considera que FUNDEMUJER no tiene un mecanismo de

seguimiento a la calidad del servicio.

Precisamente alrededor de los elementos de la estrategia operativa del servicio,
encontramos en la siguiente tabla, la valoracion de algunos aspectos tangibles de la
estrategia, encontrando que basicamente el 70% de los clientes desconocen la
existencia de una plataforma electrénica como soporte al servicio (sitio web, sistema
o aplicacion), solamente el 55% de los clientes afirma haber tenido acceso alguna vez
a medios de sugerencias, un aspecto interesante si consideramos que segun la
empresa (como vimos en resultados anteriores) los buzones han sido una herramienta
importante para informar al ente regulador sobre las necesidades, quejas o

sugerencias de los usuarios.

En este sentido no se puede asegurar que haya una disonancia entre la postura
de la empresa o del cliente respecto a la existencia de una estrategia de servicio, pero
se debe evaluar el nivel de efectividad que tienen las estrategias operativas y sus
instrumentos. Una explicacién por ejemplo al hecho de que la mayoria de los clientes
desconoce los mecanismos de sugerencias, es que la mayoria de los clientes no han

realizado quejas formales debido a su nivel de satisfaccion.
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Tabla No 9. Estrategia operativa del servicio
Estrategia Total En Neutr De Total TOTAL
operativa del desacuerdo |desacuerdo |al acuerdo |acuerdo |ES
servicio f % f % % % % N %
Disponibilidad
de plataforma 56 13 10 15 3, 1 10
electronica 78| 5% 18| 0% | 5| 9% | 2 | ,9% 6% 38 0%
Acceso a
medios de
sugerencias y 25 10 9, 21 33 1 10
consultas 35| 4% 14| 1% | 3| 4% | 0| 7% |6 | 3% | 38 0%
Flexibilidad de 2. 0, 16 38 42 1 10
negociacion 41 9% 0| 0% 3| ,7% | 3| 4% |8 | 0% | 38 0%
Tasas de
interés 2, 4, 21 34 37 1 10
competitivas 4 | 9% 6 | 3% O 7% | 7| 1% | 1 0% | 38 0%
Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de encuestas a clientes.

Otro aspecto valorado por los clientes en la estrategia operativa de servicio tiene

que ver con las formas de negociacién en FUNDEMUJER, es decir todo lo relativo a
su politica de comercializacion. El 80.4% de los clientes consideran que las formas de

negociar son flexibles, el 71.1% aduce que las tasas de interés son competitivas.

Estos dos elementos apuntan hacia dos aspectos del mix del servicio; conveniencia
y precio; aunque en ambas hay una oportunidad de mejora se observa que en la
primera variable el cliente tiene cierto poder de negociacidon y en cuanto a precio la
opinién de competitividad es menor, sin embargo, el cliente asume las tasas de interés
y trabaja con la empresa por otros factores del servicio que tienen un peso positivo al

momento de tomar una decisién de compra.

Con respecto a las funciones del personal de servicio como otro componente de la
estrategia, a continuacion, se enumeran de manera tacita, aquellas establecidas en el

manual de funciones del personal:
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Tabla No 10. Funciones del personal de servicio

Area Funciones

. Digitar las solicitudes en el sistema informético asignando las mismas,

Atencié - . . C
encion al Oficial de Crédito que corresponda, cuidando que la zona de ubicacion del

servicio al . - . . -
y negocio de los solicitantes esté de acuerdo a la zona de trabajo de los Oficiales de

cliente Crédito.
. Entregar las solicitudes a los Oficiales de Crédito.
. Realizar las consultas a las Centrales de Riesgos definidas por
FUNDEMUJER.
. Apoyar en la verificacion de las referencias comerciales realizadas por

los Oficiales de Crédito, llamando por teléfono a las personas de contacto.

. Apoyar en el ingreso al Sistema Informatico de la informacion
recopilada por los Oficiales de Crédito.

. Verificar que el ingreso de datos esté correcto y conforme a la
informacion disponible como actividad, el destino del crédito, tipo de garantia del
crédito, avales, analisis de la capacidad de pago, cuadre de estados financieros,

entre otros.

. Emitir los reportes de control y verificacion del ingreso de expedientes
al sistema.
. Archivar los expedientes cuando se haya finalizado el proceso hasta

su desembolso.

. Atender a los clientes, proporcionandoles informacién sobre los
productos crediticios, tratando de resolver las dudas que los mismos puedan tener
sobre el tramite a realizar, requisitos, garantias, pagos, intereses, costos
adicionales, morosidad, etc.

. Recibir, registrar, clasificar y disponer la correcta distribucion,
comunicacioén y envio a quien corresponda, facilitando la contestacion de las notas
recibidas de los solicitantes que requieran wuna resolucién, llevando
ordenadamente su archivo.

. Apoyar en la emision y remision de cartas de requerimiento de pago
a clientes con atraso, asi como las gestiones de cobranza y recuperacion de

créditos morosos.

. Apoyar en la supervision del correcto cumplimiento de las
operaciones.
. Mantenerse informado acerca de las caracteristicas de los productos

financieros de FUNDEMUJER con la finalidad de difundirlos al publico usuario en

general.

Fuente: Manual de Funciones FUNDEMUJER (2018).
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Como es posible observar, las funciones del personal responden a un proceso
I6gico de prestacion del servicio o flujograma del servicio, enunciando paso a paso lo

que debe hacer el ejecutivo durante la prestacién del mismo.

De las 13 funciones establecidas se considera que solamente tres tienen una
orientacion estratégica hacia la calidad del servicio; a) atender a los clientes
proporcionandoles informacion de los productos crediticios y resolver sus dudas, b)
Apoyar en la supervision del cumplimiento de las operaciones y c) mantenerse
informado sobre los productos crediticios con la finalidad de difundirlos al publico en

general.

En éste aspecto, los funcionarios consideran que el aporte del personal hacia la
calidad se evidencia en su comportamiento durante la prestacion del servicio, debido
a que el personal ha desarrollado las actitudes y aptitudes necesarias gracias a los
programas de capacitacion, sin embargo; es necesario redefinir las tareas
orientandolas en todo momento al cliente y hacia una promesa de calidad; es decir
que se pueden mejorar las funciones para lograr una mayor satisfaccion del cliente.

<

Considerando los resultados de la evaluacion de la estrategia y partiendo de su
definicion, desde la perspectiva de que ésta debe ser una ruta a seguir en el largo
plazo, FUNDEMUJER debe disefar una estrategia especifica para el area de Servicio
al cliente, sin perder su perspectiva de que la calidad es un eje de gestion transversal

en su planificacién estratégica.

Este resultado no contradice lo que se ha venido analizando desde la planificacién
de la calidad, hasta aqui, los resultados evidencian que FUNDEMUJER cuenta con
una estrategia genérica de calidad que debe ser reorientada y aterrizada para un mejor

cumplimiento de sus objetivos con respecto a la satisfaccion del cliente.

Segun Lovelock & Wirtz (2009), esta estrategia deberia estar disefiada en funcién
de cuatro objetivos: a) Administrar las relaciones y crear lealtad, b) Recuperacion del

servicio y obtener la retroalimentacion del cliente, c) Incrementar la productividad y la
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calidad del servicio, d) organizar el cambio y el liderazgo del servicio.

7.1.5. Sistema de servicio al cliente

El sistema de servicio es todo el mecanismo fisico y procedimental (politicas,
procedimientos, métodos y procesos de comunicacién) que tiene a su disposicion el
personal que presta el servicio para satisfacer las necesidades del cliente y brindarle

la mayor conveniencia posible (Albrecht & Zemke, 1999).

Los resultados del analisis del sistema de servicio de FUNDEMUJER indican que
la institucion ha desarrollado esfuerzos importantes por normalizar algunos
procedimientos en el servicio al cliente, ya que cuenta con sistema de atencién al
usuario y un manual con lineamientos generales sobre el proceso de atencion al

cliente; el cual debe ser mejorado a fin de reforzar la estrategia y el sistema de servicio.

Este sistema requiere ser analizado y planeado, empezando con una revision de
las formas y los procedimientos que propicien alguna posicion dispar entre el sistema
de servicio y la expectativa del cliente. Segun los funcionarios, el mayor interés de
FUNDEMUJER es que el cliente reciba el servicio que espera de la organizacion y a

un costo del cual ésta pueda sacar provecho.

Dado los intereses expresos por parte del personal directivo, es importante apoyar
éste proceso con herramientas y técnicas conocidas para el analisis de operaciones:
diseno de flujo de trabajo, estudio de tiempos, movimientos, revision y evaluacién de

programas, planificacion de tareas, etc.

Otro factor de analisis en el sistema, es el soporte tecnoldgico; el cual ha sido
fundamental en FUNDEMUJER debido a que ha sido un aliciente para el personal de
servicio, coadyuvando a la productividad ya que permite que los procesos sean mas
agiles y eficientes. El sistema propicia un manejo adecuado de la informacion del
cliente y se ha designado un recurso para el analisis, procesamiento y manejo de la

informacion; la cual llega a la gerencia para la toma de decisiones estratégicas.
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En cuanto a la organizacion del servicio la direccion de FUNDEMUJER considera
que ésta es adecuada, ya que es producto de mejoras durante los afios de operacion,
gracias a la experiencia que se ha venido forjando; sin embargo, existen algunos
puntos criticos a mejorar en éste proceso como la solicitud y seleccion de informacion

y mejorar los tiempos de atencién para ofrecer una mayor calidad.

En el proceso de organizacion hay buena distribucion de tareas, se conocen los
niveles de autoridad y mando, asi como los flujos y lineas de comunicaciéon, como
consecuencia hay niveles aceptables de coordinacion entre el personal y eso ha sido

importante para dar respuesta oportuna a los clientes.

A nivel de soporte fisico, FUNDEMUJER no cuenta con una infraestructura propia
y éste aspecto no ha generado un plus perceptual para el cliente debido a que el
espacio rentado no brinda las mejores condiciones, obviamente éste aspecto requiere
inversion y es parte de los planes de la institucion en el mediano plazo. Pese a tener
esta “desventaja”, la gerencia considera que, aunque el espacio es pequeno brinda
condiciones basicas y ha permitido atender el flujo promedio de clientes que visitan

las instalaciones.

7.1.6. El personal de servicio

Hoffman & Bateson (2012) afirman que, desde la perspectiva de un cliente, el
encuentro con el personal de servicio probablemente sea el aspecto mas importante.
Desde el punto de vista de la empresa, los niveles de servicio y la forma en que el
personal de contacto entrega el servicio puede ser una fuente importante de distincién
y de ventaja competitiva. Ademas, la fuerza de la relacién entre el cliente y el
empleado de contacto es determinante para la lealtad de los clientes. El personal de

servicio es parte fundamental del producto, es la empresa de servicios y es la marca.

Los resultados de las encuestas aplicadas al personal indican que el recurso
humano de FUNDEMUJER proviene de la ciudad de Esteli en un 100%, con una edad
promedio de 33 afios, lo cual indica que es un personal relativamente joven y un nivel

de educacion de licenciatura en el 93% de los casos, el 60% de éstos son mujeres y
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el 40% hombres. El promedio de afios laborados es de 4.5 afios con un minimo de un
mes y un maximo de 12 afios en el caso del trabajador con mas tiempo. Estos
indicadores son importantes debido a la coherencia con las politicas internas de
propiciar un espacio de profesionales capacitados para brindar un buen servicio y que

proyecten valores como responsabilidad, seriedad, respeto e igualdad.

Conscientes de la importancia del recurso humano, en FUNDEMUJER la gestién
comienza con las politicas de reclutamiento y seleccion, donde se han disefiado los
perfiles mas adecuados para la prestacién del servicio, con el fin de encontrar
caracteristicas actitudinales y aptitudinales como: amabilidad, servicio, madurez
profesional, expresion fluida, responsabilidad por la calidad, apropiacion y proyeccion

de la visidn, los valores y objetivos de la institucion.

El personal de servicio actual ha crecido profesionalmente y entiende las
necesidades de la institucion y de los clientes, lo cual se refleja en altos niveles de
compromiso, aunque una debilidad es que no existen mecanismos para sistematizar
las opiniones del personal en cuanto a posibles acciones de mejora de la calidad del

servicio.

Para el desarrollo del talento humano, FUNDEMUJER cuenta con un plan de
capacitaciones que incluyen temas especificos de atencion al cliente, calidad en el
servicio, trabajo en equipo y otros temas de interés. Estos planes de capacitacion son
ejecutados cada tres meses y son sistematizados a fin de evaluar y corregir los

problemas presentados en cada una de las areas.

Para el entrenamiento del personal nuevo, cuenta con un plan de capacitacion e
induccién que se denomina “Programa de induccion al personal de nuevo ingreso”,
éste incluye las siguientes tematicas: Atencién al cliente, Normas de proteccion al
usuario, Prevencion del lavado de activos y el financiamiento al terrorismo (PLA/FT),
Riesgo del cliente desde la perspectiva del crédito y Manuales politicas y uso de
formatos. El nuevo recurso pasa un proceso de induccion hasta que es evaluado para

conx ocer su nivel de desempefio y adaptacion.
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Con respecto al tamafo del equipo de trabajo de atencion al cliente, la gerente
manifiesta que es adecuado para dar una atencién eficiente a los clientes, el tiempo
promedio para resolver una solicitud de crédito es de cinco dias, y existen mecanismos
para monitorear los tiempos de respuesta. Un aspecto a mejorar en cuanto al

seguimiento del personal es establecer metas para garantizar la calidad del servicio.

La supervisién es parte de la estrategia de personal y es manejada por los
responsables de area y principalmente por la gerencia, es realizada con el fin de
garantizar una atencién de calidad y servir de soporte en los casos que se requiera,

sobre todo en recursos con menor experiencia.

Como parte de la estrategia con el personal también se trata de ejercer un liderazgo
con motivacion con el fin de lograr las metas institucionales y el desarrollo de los
colaboradores. Finalmente, la labor gerencial con el personal incluye procesos de
evaluacion al desempefio, los cuales son realizados a través de procedimientos
formales con el fin de evaluar la eficiencia del personal y desarrollar estrategias que

permitan mejores niveles de desempenio.

El personal de servicio de FUNDEMUJER, conoce la responsabilidad que tiene en
sus manos y que en buena medida condiciona la imagen de la empresa ante sus
clientes, razdén por la cual tratan se cultivan valores que propicien un buen ambiente
laboral, buenas relaciones entre clientes internos y externos y la motivacion para el

desempefio de las tareas.
71.7. Cultura organizacional

La cultura organizacional cobra gran importancia a la hora de decidir adoptar un
sistema de gestion de calidad, en la medida en que sus elementos facilitan u
obstaculizan su implementacion y mantenimiento en el tiempo. Entre estos elementos
es posible mencionar el compromiso de la alta direccion, el enfoque hacia el cliente,
la participacion, el aprendizaje del error, la comunicacion, el liderazgo, la estructura

flexible, el clima organizacional entre otros (Caicedo & Caldas, 2002).
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Tabla No 11. Cultura organizacional

Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccion del cliente de 3,4 |EEE
USR] ce Nicarague

Graf No 2. Cultura organizacional

it o Exigencia y soportes

organizacional P E P (%)/E | P (%)/NO Manejo de conflictos Perfil de puesto laboral

Exigencia de

calidad / soportes | 3,730 4,600 0,870 81,09% 74,60% ya— |

Perifil de puesto entiicacion con fa G i ’

laboral P 4,200\ 4,530 0,330 92,72% 84,00% empresa Paricacicn incusiva

Participacion 40,0%

inclusiva 3,930 4,400 0,470, 89,32% 78,60% 300%

Programa de 0

c:::)gcitacién 3,400| 4,470 -1,070| 76,06% 68,00% Empoderamiento ig’g; z:;%r;g:gs

Liderazgo 3,600 4,530 0,930 79,47% 72,00% 0.0%

Motivacion 3,130 4,400 1,270  71,14% 62,60%

Comunicacién 3,600 4,600 -1,000| 78,26% 72,00% {

Trabajo en equipo | 3,600 4,330 0,730 83,14% 72,00% Normasy Liderazgo
procedimientos

Compromiso grupal| 3,600 4,270 0,670 84,31% 72,00%

Nomas y N /

procedimientos 3,730 4,330 0,600 86,14% 74,60% Compromiso grupa| \/ Motivacion

Empoderamiento | 3,800| 4,200 0,400 90,48% 76,00%

et Trabajo en equipo Comunicacidn

la empresa 4,070| 4,270 0,200 95,32% 81,40%

Manejo de

conflictos 3,200 4,200 -1,000| 76,19% 64,00% ,

Promedios 3,661 4,396 0,734  8330%  73,22% —Percepcion —Expectativa —Nivel Opt.

Fuente: Elaboracién propia a partir de encuestas aplicadas a colaboradores.

Los resultados de encuestas aplicadas a los colaboradores indican que hay varios

factores de la cultura organizacional vinculados con la percepcion de calidad de
FUNDEMUJER; los cuales han sido evaluados desde una perspectiva interna por los

colaboradores de la institucion.

Estos resultados han sido evaluados en base a una escala Servqual que determina
las percepciones y expectativas en un rango de -5 a +5; posteriormente estos valores
se han trasladado a una escala porcentual donde el 100% se convierte en el nivel
6ptimo de calidad; por tanto, éste analisis incorpora dos resultados sobre el nivel de

calidad, uno basado en la expectativa y otro basado en el nivel 6ptimo.

Entre los factores evaluados tenemos la disposicion de recursos para que los
colaboradores realicen su trabajo eficientemente, un aspecto que ha sido valorado
con un nivel de calidad de 74.6% sobre un nivel 6ptimo y 81.09% sobre el nivel de

expectativa; éste elemento incorpora la exigencia de la institucion por la precisién y la
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calidad del trabajo, consecuentemente se ha visto que ambos aspectos son causales,
en el sentido de que si el colaborador cuenta con los medios y herramientas para

desempefar su trabajo se espera que haya mayor precision y calidad del mismo.

Con respecto al nivel de participacion de los empleados, los resultados evidencian
que el nivel esperado es de un 90.6%, sin embargo la percepcion real es de un 89.32%
sobre ése nivel y del 78.6% sobre el nivel 6ptimo; es decir que los colaboradores
tienen altas expectativas de participacion y la institucién propicia de alguna manera
un espacio participativo, aunque se reconoce que éste debe ser mas abierto para
fomentar que todos los y las colaboradores tengan las mismas oportunidades en
espacios de consulta, planificacion y evaluacion, sobre todo; el reconocimiento de los

aportes, ideas, propuestas a fin de mejorar los servicios.

La calidad de la capacitacién se calcula en un 68% sobre el nivel 6ptimo y un 76%
sobre el nivel esperado (que se estima en 89.4%). Es decir que un aspecto a mejorar
en FUNDEMUJER es la pertinencia de las capacitaciones, de tal manera que éstas
estén en correspondencia con las exigencias de la designacién, dedicacion y tareas

actuales del colaborador.

Para optimizar los resultados en los procesos de capacitacion es conveniente que
el colaborador manifieste sus necesidades de capacitacion y acompafarlas con
aquellas tematicas que ademas de estar normadas deben ser reforzadas en el

transcurso del tiempo.

El papel del liderazgo es fundamental en una cultura organizacional debido a que
es un agente que influye grandemente en el comportamiento de las personas. Segun
los colaboradores la calidad de éste liderazgo se puntua en 72% sobre el nivel 6ptimo
y 79.47% sobre el nivel de expectativa, esta evaluacién incluye la escucha activa, la
resolucion de problemas o dudas y la apertura para tomar en cuenta las opiniones del

personal.

Las expectativas de liderazgo por parte del personal son altas y es evidente que

se requiere establecer una estrategia de liderazgo basada en la participacion, pero
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definiendo claramente los limites del personal.

En cuanto a la motivacion, los colaboradores consideran que en FUNDEMUJER
se deben mejorar los mecanismos de reconocimiento al buen desempeio laboral,

debido a que es una practica no tan formalizada.

La evaluacion de éste aspecto se encuentra en un 62.60% sobre un nivel 6ptimo y
en un 71.14% sobre el nivel de expectativa. FUNDEMUJER debe crear un entorno en
el cual los empleados puedan y estén dispuestos a conseguir el cumplimiento de las
metas de la empresa. Es importante o esencial que las metas de la empresa estén
alineadas con las necesidades del personal para crear un vinculo de identidad y

pertinencia.

Sobre el trabajo en equipo los colaboradores consideran que hay buena integracion
y que la comunicacién entre areas y departamentos siempre esta presente y es
efectiva, se dan los intercambios de ideas en los equipos de trabajo, asi como el apoyo

y escucha mutua.

Los integrantes de los equipos de trabajo se complementan con sus talentos y
conocimientos y se orientan a la solucién de problemas, por tanto, la calidad del
trabajo en equipo se califica como muy buena con un 84% de puntuacién sobre el

nivel de expectativa.

En el aspecto organizacional, las estructura, normas y procedimientos de
FUNDEMUJER se convierten en una fortaleza (86.14% sobre el nivel de expectativa),
debido a que los colaboradores consideran que éstos permiten el flujo del trabajo. Los
estandares, los objetivos y metas estan bien definidos y existe conocimiento de la

mision y vision de la empresa.

En cuanto a la actitud hacia el trabajo especificamente la identidad, los funcionarios
de FUNDEMUJER se sienten identificados con la empresa (95.32%), lo cual se
convierte en un indicador muy valioso que nos permite ver el nivel de compromiso

hacia la empresa, un trabajador que se identifica con la empresa normalmente
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expresa comodidad con su trabajo y el aprecio al puesto que desempeinia.

Un aspecto fundamental para un clima organizacional adecuado, es la forma en
gue se manejan los conflictos internos; el personal considera que se debe mejorar en
cuanto a éste aspecto, aunque hay un reconocimiento de que éstos son casos

aislados.

Los conflictos dentro del entorno laboral siempre estan presentes y pueden
generar consecuencias negativas sino se manejan adecuadamente, aunque estos
propician un desequilibrio dentro de la organizacion, a su vez, pueden contribuir a
identificar oportunidades de mejora; es alli donde se espera que la alta direccidn

canalice todas esas oportunidades para lograr la mejora continua.
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7.2. Calidad del servicio financiero de FUNDEMUJER desde Ila

perspectiva de satisfaccion del cliente

El término calidad tiene diferentes significados para las personas dependiendo del
contexto. Para efectos del presente analisis, se ha retomado una de las cinco
perspectivas identificadas por Lovelock & Wirtz (2009) a la que se ha llamado
“definiciones basadas en el usuario”, las cuales parten de la premisa de que la calidad

reside en los ojos del observador.

Esas definiciones equiparan la calidad con la satisfaccion maxima. Esta
perspectiva subjetiva y orientada hacia la demanda reconoce que los distintos clientes

tienen deseos y necesidades diferentes.

Segun Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992), la calidad en el servicio se define
como el resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus
expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la medicidn de la calidad se realiza

mediante la diferencia del servicio que espera el cliente, y el que recibe de la empresa.

Para determinar la calidad de los servicios de FUNDEMUJER se analizaron una
serie de variables establecidas en el modelo SERVQUAL propuesto por los autores
citados en el parrafo anterior, segun el cual un servicio es de calidad cuando las
percepciones igualan o superan las expectativas que sobre él se habian formado, esto
nos conducira a precisar la calidad del servicio en relacion al nivel de satisfaccion y

un analisis mas profundo a nivel de los clientes.
7.21. Elementos tangibles

Kotler & Keller(2006), en sus referencias sobre el modelo SERVQUAL explican que
los tangibles son aquellos elementos primarios sobre los cuales se fundamenta el
servicio, como la apariencia fisica, instalaciones, la infraestructura, equipos,
materiales y el personal, estos son los medios y recursos que le dan sentido de

formalidad y pertinencia al servicio.
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Elementos Total En Neutr De Total TOTAL

tangibles desac. desac. al acuerdo | acuerdo ES
% % % % % [\ %

Equipamiento de 1,4 7 23 31 37, 1 10
aspecto moderno % 0 | ,2% 2 2% 3 | .2% 1 0% 38 | 0%

Instalaciones 1,4 8 20 30 39, 1 10
visualmente atractivas % 1 0% 8 3% 2 4% 5 9% 38 0%

Oficinas 0,7 9 21 24 44, 1 10
accesibles y % 3 | 4% 9 | ,0% 4 | 6% 1 2% 38 | 0%
suficientes

Tangibles 3,6 3 15 34 42, 1 10
atractivos / % ,6% 2 9% 8 8% 8 0% 38 | 0%
documentos-
formularios

Fuente: Elaboracién propia a partir de encuestas a clientes.

Los resultados de las encuestas demuestran que para el 68.2% de los clientes,
FUNDEMUJER cuenta con un equipamiento de aspecto moderno, una calificacion
relativamente baja considerando que éste aspecto es primordial para la prestacion del

servicio.

El equipamiento es un elemento de mucha importancia entre los tangibles ya que
éste es uno de los soportes del sistema del servicio y es determinante para el
cumplimiento de las expectativas del cliente en cuanto a la velocidad de operacion,
por otro lado, un equipamiento optimo conlleva a una mejor realizacion de las tareas

y a una mejor motivacion del personal de servicio.

En contraste con ésta opinion encontramos que 3 de cada 10 clientes presentan
una tendencia neutral o hacia el desacuerdo, debido a que son clientes exigentes que
han tenido otras experiencias de servicio mejor valoradas perceptualmente, lo cual

conlleva a una comparacion desfavorable para FUNDEMUJER.

En cuanto al aspecto de las instalaciones el 70.3% de los clientes consideran que
éstas son visualmente atractivas, el 20.3% tiene una opinién reservada y el 9.4% no

gusta de las instalaciones.
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Particularmente, aqui es importante mencionar dos cosas; primero, las
instalaciones actuales de FUNDEMUJER no son propias y la institucién ha realizado
grandes esfuerzos para adaptarlas a las mejores condiciones de servicio; segundo,
desde la perspectiva del marketing de servicios autores como Bilancio (2008)
consideran que los tangibles y particularmente la infraestructura son parte de lo que
en producto se llamaria el “empaque o packaging”; razén por la cual FUNDEMUJER
debe preocuparse por establecer su propia infraestructura garantizando seguridad y
condiciones fisicas apropiadas para los clientes, aun cuando la mayoria de sus

clientes consideren que las actuales instalaciones son adecuadas.

En éste mismo apartado (infraestructura), se ha evaluado la accesibilidad y la
suficiencia (desde la perspectiva de cantidad) de las oficinas, donde el 69% de los
clientes considera si son accesibles y suficientes, lo cual se traduce en conveniencia

para los mismos.

El 21% de los clientes tiene una opinion reservada y solamente el 10% considera
que se debe mejorar en cuanto a la accesibilidad. Garantizar la conveniencia es de
vital importancia debido a qué esta conlleva a una mejor percepcion del factor plaza y

esto puede ser un factor de diferenciacion entre la institucidon y otros competidores.

En cuanto a la percepcion de calidad de otros tangibles como documentos vy
formularios con los que tiene contacto el cliente; el 76.8% valora como atractivos estos
elementos del servicio, debido a que son agradables a la vista, sencillos y contienen
la informacion que realmente el cliente necesita.

Este es un indicador de que el aspecto corporativo (sobre todo a nivel de imagen
visual) es bien valorado por los usuarios de FUNDEMUJER; sin embargo, siempre es
importante tener en cuenta que esto puede estar sujeto a la mejora continua, sobre
todo cuando la empresa busca mejorar su imagen, notoriedad de marca y
posicionamiento, razdn por la cual se debe prestar atencién a la opinidén del porcentaje

de clientes que tiene una opinién reservada o esta en desacuerdo.

Si retomamos el modelo SERVQUAL considerando una escala Likert de 1 a 5

donde 5 es la puntuacion maxima que se puede obtener y es equivalente a un 100%;
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los tangibles de FUNDEMUJER, se puntuan entre 68% a 76% (6.8 a 7.6 de 10) en
una escala relativa de calidad con respecto al porcentaje de personas que evalué
dichos elementos, lo cual se considera un nivel aceptable de calidad, pero con

necesidades de mejora.

En contraste con la posicion de los clientes externos se ha decidido evaluar la
posicién del cliente interno, evaluando aquellos aspectos tangibles que inciden de
alguna manera en el desempefio laboral. Para ello, se ha utilizado la escala Servqual

con el fin de definir el nivel de calidad atribuido a cada uno de los elementos.

Graf No 3. Aspectos tangibles Tabla No 13. Aspectos tangibles
Ambiente fisico - z
100,0% Aspectos tangibles | P E | Q== P(%/E|P(%)/NO
~ - -
Biarresirem dis 800 Mobiliario y Ambiente fisico 3,670(4,330 -0,660 84,76% | 73,40%
ruido equipos Mobiliario y equipos (3,800 (4,670 -0,870 81,37% | 76,00%
lluminacion natural |3,730|4,530 -0,800 82,34% | 74,60%
Distribucion
Higiene de Kifiradt energética 4200|4,470 -0,270 93,96% | 84,00%
SRS natural  |Temperatura
sanitarios !
ambiente 3,130(4,070 -0,940 76,90% | 62,60%
Higiene de senicios
Temperatura Distribucion sanitarios 3870|4600 -0730 | 84,13% | 77.40%
ambiente energética - -
Parametros de ruido| 3,930 (4,270 -0,340 92,04% | 78,60%
—— Percepcion ——Expectativa ——Nivel Opt, |Promedios 3,761|4,420 -0,659 85,10% | 75,23%

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuestas aplicadas a colaboradores.

Segun los colaboradores, el ambiente fisico (instalaciones, espacio) de
FUNDEMUJER tiene un nivel de calidad del 84.76% sobre el nivel de expectativa'y un
73.40% sobre el nivel dptimo; es decir que es una posicion relativamente similar a la
del cliente externo (70.3%), lo cual rescata la idea de un espacio propio que cumpla
con las condiciones esperadas por los clientes. Estos resultados muestran que el nivel
de percepciones de los clientes internos y externos no difiere mucho en cuanto a los

mismos aspectos objetos de evaluacion.

El mobiliario y equipo de FUNDEMUJER tiene para los colaboradores un nivel de
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expectativa mas alto que con respecto a las instalaciones, sin embargo, el nivel de
calidad atribuida sobre el nivel 6ptimo esperado es relativamente similar (76%),
indicando también que hay una calidad media que puede ser mayor siempre que la

institucion garantice medios 6ptimos para desarrollar el trabajo.

En éste apartado se ha evaluado la calidad de otros factores como la iluminacién
(natural y artificial), distribucidn de la energia, higiene y ruido. Encontrando que, dentro
de éstos, lo que requiere mayor atencion es el control de la temperatura, lo cual
conlleva a realizar inversiones en equipos acondicionadores para ofrecer un ambiente

mas agradable al cliente.

Segun los colaboradores la distribucién de la energia es un factor positivo, como
lo es la higiene y las condiciones de ruido, las cuales son aceptables tomando como

referencia las expectativas que ellos tienen.
7.2.2. Fiabilidad de los servicios

Para Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992), la fiabilidad se refiere a la habilidad
para ejecutar el servicio prometido en forma cuidadosa, implica la administracion de

los problemas del cliente y evitar los posibles errores durante el proceso.

Considerando lo expuesto anteriormente, la tabla No. 14, nos muestra que los
factores que fundamentan la confianza de los clientes de FUNDEMUJER en un orden
de importancia son: precisién del servicio, calidad de la informacién, sistema de
trabajo, manejo de errores, impacto real de los servicios, capacidad para manejar

conflictos.

La precision del servicio pre y post venta, segun el 86.2% de los clientes es el
principal factor de fiabilidad de FUNDEMUJER, un resultado muy valioso si
consideramos que éste en uno de los objetivos de calidad de la instituciéon, como
hemos visto en los resultados basicamente ocho o nueve de cada diez personas
consideran que el servicio es muy preciso sobre todo en lo relativo a registros,

facturas, recibos que se emiten a favor de los clientes; este resultado se justifica en
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variables que hemos analizado anteriormente como el equipamiento y otros tangibles

que soportan el sistema de servicio.

Tabla No 14. Aspectos de Fiabilidad

Total En De Total TOTA
Fi bA_T%ecC:itos de desacuerdo |desacuerdo Neutral |acuerdo |acuerdo LES
abiiida f % | f % | 1 % | 1 % | 1 % N %
Informacion 5,1 43 1 7.2 4 30, 1 52, 1 1
crediticia adecuada 7 % 6 % 0 % 2 4% 3 9% 38 | 00%
Impacto positivo 3,6 5,1 y, 19, 3 27, g 44, 1 1
de los servicios 5 % 7 % 7 6% 8 5% 1 2% 38 | 00%
Precision del
servicio pre y post 0,7 1,4 1 11, 4 31, 1 54, 1 1
venta 1 % 2 % 6 6% 4 9% 5 3% 38 | 00%
Sistema de 6,5 2,2 y. 15, 4 31, q 44, 1 1
trabajo 9 % 3 % 1 2% 4 9% 1 2% 38 | 00%
Capacidad para 2,9 2,2 2 15, 4 31, G 48, 1 1
manejar errores 4 % 3 % 1 2% 3 2% 7 6% 38 | 00%
Capacidad para 4,3 1,4 3 23, 4 33, g 37, 1 1
resolver conflictos 6 % 2 % 2 2% 6 3% 2 7% 38 | 00%
Imagen 0,7 0,0 1 13, 5 36 q 49, 1 1
institucional positiva 1 % 0 % 9 8% 0 2% 8 3% 38 | 00%
Valores positivos 1,4 0,0 2 15 i 26, 1 56, 1 1
y adecuados 2 % 0 % 1 2% 7 8% 8 5% 38 | 00%

Fuente: Elaboracién propia a partir de encuestas a clientes.

La ejecucion del servicio implica brindarle al cliente informacion de calidad, sobre
todo al momento de formalizar un financiamiento, razén por la cual FUNDEMUJER se
encarga de brindar toda la informacion relacionada con el crédito, en lo relativo a las
condiciones, derechos y obligaciones para el cliente, de manera que éste se sienta

seguro y conozca los pormenores de la transaccion.

Este elemento ha sido calificado de manera muy positiva por el 83.3% de los
clientes convirtiéndose en el segundo factor de fiabilidad, aunque, es importante
seguir garantizando los medios para que el cliente acceda de manera facil y oportuna

a la informacion.

El sistema de trabajo por su parte es el tercer aspecto de fiabilidad, de acuerdo al
76.1% de los clientes que estan de acuerdo o totalmente de acuerdo. Este sistema ha

sido evaluado desde la perspectiva de la calidad de las relaciones humanas a partir
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de las percepciones del cliente con respecto al manejo respetuoso de las relaciones,

el trabajo en equipo y la cooperacidn entre los miembros y clientes de la institucion.

Este factor tiene un valor estratégico si consideramos que la lealtad de muchos
clientes esta condicionada por el trato personal mas que por precio o calidad; por ello
FUNDEMUJER debe seguir propiciando una cultura organizacional basada en la
preeminencia de sus valores instituciones para garantizar un sistema de trabajo

armonioso que sea un plus en el manejo de las relaciones con el cliente.

El 79.8% de los clientes consideran que cuando se han presentado errores en el
servicio, los colaboradores de FUNDEMUJER han demostrado capacidad para admitir
el error y corregirlo sin esperar mucho tiempo; lo cual, manifiesta la preocupacién de
la institucion por garantizar un servicio de calidad y sobre todo la orientacion hacia los

problemas que estos le pudieran ocasionar al cliente.

Cuando la empresa logra manejar los errores de manera adecuada la brecha entre
la percepcién de mala calidad se cierra y se abre la expectativa de la confianza, debido
a que el cliente comprende que no existe un proceso perfecto, pero hay personas

interesadas en resolver los inconvenientes.

Otro factor de analisis en cuanto a la fiabilidad es el impacto de los servicios, que
segun los resultados es el quinto factor de confianza (71.7%). Este impacto es la
valoracion del cumplimiento de las promesas de FUNDEMUJER con respecto a las
ventajas que tienen sus créditos en los clientes, por ejemplo; la generacion de
empleos, nuevas inversiones, capital de trabajo; sin embargo, es importante
mencionar que aunque estos factores de incidencia conforman la politica de venta de
la institucion, muchas veces el impacto del crédito depende del uso real que le da el
cliente; uso que se intenta controlar verificando las inversiones del cliente, sin
embargo no siempre el crédito se destinan en un 100% al propdsito para el cual fue

otorgado.

En este sentido, el 28.3% de los clientes que no encuentran una simetria real entre

las expectativas del crédito y el beneficio en realidad estan autocriticando su
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capacidad de administrar los recursos otorgados, un aspecto que en cierta medida es

incontrolable por la empresa.

Al analisis de fiabilidad se han incorporado dos elementos externos al proceso de
servicio pero que tienen alto impacto en la confianza del cliente por su valor
estratégico, el primero de ellos la imagen institucional, la cual es valorada como
positiva por el 85.5% y la proyeccion de valores adecuados por el 83.3%. Estas dos
variables condicionan en buena medida el posicionamiento de FUNDEMUJER vy sin
duda predisponen a los potenciales clientes a desarrollar relaciones de confianza

debido a la reputacion que la institucion tiene en el mercado.
7.2.3. Capacidad de respuesta

Tabla No 15. Factores que determinan de respuesta

) Total En Neutr De Total TOTAL
R Capa‘:'dad de desacuerdo | desacuerdo | al acuerdo |acuerdo |ES
espuesta f %| f % % % %| N %
Oferta eficiente 2, 1, 15 27 52 1 1
de servicios 4 9% 2 4% 1 2% 8 ,5% 3 ,9% 38 | 00%
Calidad en la 7, 4, 15 27 45 1 1
atencion telefénica 10| 2% 6| 3% 11 2% | 8| 5% | 3| ,7% | 38 | 00%
Plazos de
entrevistas 3, 2, 11 34 47 1 1
adecuados 5| 6% 4 9% 6 ,6% 7 A% 6 ,8% 38 | 00%
Tiempo de
respuesta 1, 8, 10 30 49 1 1
satisfactorio 2| 4% 11| 0% 5 ,9% 2 4% 8 ,3% 38 | 00%
Tiempo de 1, 6, 13 27 50 1 1
entrega oportuno 2| 4% 9 5% 9 ,8% 8 ,5% 0 7% 38 | 00%

Fuente: Elaboracién propia a partir de resultados de encuesta a clientes.

Segun Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992), la capacidad de respuesta es la
disposicién para ayudar a los clientes y para proveerlos de un servicio rapido, para
ello es fundamental el rol de los colaboradores en cuanto a su capacidad para

comunicarse, rapidez, disposicion para ayudar y nivel de compromiso.

En este apartado encontramos que FUNDEMUJER presenta un nivel de eficiencia

en el servicio del 80.4%, lo cual se traduce como una capacidad relativamente alta
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para optimizar los tiempos de atencién y respuesta. La eficiencia es casi siempre un
parametro general para determinar la calidad del servicio debido a que es un egje
transversal en el servicio, es decir, todo proceso debe ser realizado con rapidez y
claridad para optimizar los recursos de la institucion, pero también para que el servicio

sea mas conveniente para el cliente.

La gestion de tele mercadeo por su parte, es calificada por el 73.20% de los clientes
como eficiente, aduciendo que las llamadas telefénicas son atendidas rapidamente,
de manera clara y con amabilidad. FUNDEMUJER solo cuenta con tele mercadeo de
salida para la gestidn de clientes, por lo que seria recomendable estudiar la posibilidad

de una linea gratuita de atencion central como soporte del servicio pre y post venta.

Otra variable analizada en la capacidad de respuesta, es la eficiencia en el manejo
de plazos para entrevistas a clientes, obteniendo como resultado que el 82% de los
clientes consideran que los plazos son breves y que ademas FUNDEMUJER es muy
flexible en sus negociaciones de diversas necesidades de los clientes. Este se
convierte en uno de los elementos mejor calificados en cuanto a capacidad de
respuesta y es muy importante debido a que este es un medio para tener contacto

directo con el cliente y conocer sus expectativas y necesidades.

Vinculado a ésta variable encontramos que los tiempos de respuesta en el servicio
una vez realizado el proceso de papeleo y de entrevista son satisfactorios para el
cliente (82%), segun éste resultado el tiempo que conlleva un desembolso por
concepto de crédito en FUNDEMUJER se ajusta a las expectativas de sus clientes y
es un factor que abona a la confianza debido a que cuando hay retrasos en éste
proceso el cliente entiende que la institucion esta desinteresada, o sencillamente la
empresa es informal y no entiende las necesidades del cliente. Se ha consultado a los
clientes de manera mas explicita sobre el tiempo de entrega, y el 78.2% de éstos

confirma que FUNDEMUJER cumple con los plazos establecidos.

La capacidad de respuesta de FUNDEMUJER se promedia en 79.16% entre todos
sus elementos; cediendo un margen de mejora de un 20.84% que debe ser tomado

en cuenta en la estrategia del servicio; debido a que ésta es fuente de ventaja
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competitiva, sobre todo si evaluamos el sistema de trabajo de muchos competidores

nuevos en el sector que basan su propuesta de valor en la respuesta rapida, facilidad

de la transaccion e intereses bajos.

7.2.4.

Seguridad en el servicio

Tabla No 16. Elementos de seguridad en el servicio

Total En Neutr De Total TOTA

S Aspdec;os de desacuerdo | desacuerdo | al acuerdo |acuerdo [LES
egurida % ] % % % %l N %
Confidencialidad 0,0 8, 34 55 1 1
en las transacciones 2,2% 0 % 11 0% |8 ,8% |6 | , 9% | 38 | 00%
Higiene y 1 7,2 14 29 47 1 1
seguridad laboral 0,7%| 0 % 0| 5% | 1] 7% | 6| ,8% | 38 | 00%
Personal transmite 0,0 12 31 55 1 1
seguridad 0,7% 0 % 71 3% 3] 2% | 7| 8% | 38 | 00%

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de encuesta a clientes.

La seguridad se refiere a la inexistencia de peligros, riesgos o dudas en el proceso

de prestacion del servicio, es decir, la garantia de que el cliente recibira los beneficios
del servicio con seguridad, confianza, amabilidad y profesionalismo (Duque Oliva,
2005).

Para FUNDEMUJER la seguridad tiene muchos puntos de vista, en primer lugar la
naturaleza del servicio exige esfuerzos aunados por la proteccion del usuario, razén
por la cual se cumple con las normativas de la Comision Nacional de Micro Finanzas

para asegurar un servicio apegado a las leyes que rigen el ejercicio de las micro

finanzas.

Los resultados demuestran que el 90% de los clientes consideran que
FUNDEMUJER garantiza confidencialidad en las transacciones recalcando el
compromiso de la institucién por la seguridad del usuario desde el punto de vista del

manejo de la informacion.

Otro punto de vista del aspecto de seguridad es lo relativo a la higiene y seguridad

laboral, especificamente en cuanto al disefo, distribucion, sefalizacion y limpieza de
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las instalaciones y equipos, de manera que éstas no representen un peligro fisico para
los clientes. El 77.5% de los clientes estan de acuerdo en que FUNDEMUJER
garantiza un espacio seguro y que cumple con normativas de higiene y seguridad

laboral tanto para sus clientes internos como externos.

Finalmente se ha analizado el aspecto de seguridad desde la perspectiva de la
confianza que transmite el personal, encontrando que el 87% de los clientes que el
personal en si mismo es lo suficientemente profesional para inspirar confianza, esto
se evidencia en la capacidad para manejar las relaciones, el nivel de informacion

brindada sobre el servicio y el compromiso con la satisfaccion del cliente.

Cuando un cliente contrata un servicio, a diferencia de cuando compra un
producto, no esta viendo con sus 0jos lo que va a recibir; si bien pudo haber recibido
informacion previa, hasta que no hace uso del servicio, no podra evaluar si es lo que
necesitaba, por este motivo es importante que FUNDEMUJER garantice en el servicio
esa dimension de seguridad; si el cliente no percibe que la empresa sabe lo que esta
haciendo, temera no recibir un buen servicio y acudira a otra empresa que le inspire

esa seguridad.
7.2.5. Empatia

Stanton, Etzel, & Walker (2007) definen la empatia como la muestra de interés en
la atencién individualizada a los clientes, una capacidad que permite comprender el
universo emocional de otra persona y la clave de las relaciones interpersonales

exitosas.

Para efectos de evaluar el nivel de empatia de FUNDEMUJER se han definido
cuatro factores del servicio, el primero de ellos, la calidad en la atencién al cliente
desde la perspectiva de las relaciones interpersonales. Los resultados indican que el
89.10% de los clientes se sienten satisfechos con la atencion al cliente y este es uno

de los criterios elementales para efectos de definir la calidad del servicio.
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Tabla No 17. Aspectos de la Empatia.

Total En Neutr De Total TOTAL
Aspectos de | jesacuerdo | desacuerdo | al acuerdo |acuerdo |ES
Empatia
f % f % % % ' % N %
Calidad en la 0, 0, 9, 34 54 1 1
atencion al cliente 1 7% 1 7% 3 4% 8| 8% | 5| ,3% 38 | 00%
Asesoria 0, 11 13 31 42 1 1
integral al cliente 1] 7% 16| 6% | 9| 8% | 4| 9% | 8| ,06 | 38 | 00%
Personal 0, 0, 7, 28 63 1 1
orientado al cliente 1 7% 0| 0% 0 2% 91 3% | 8| ,8% 38 | 00%
Buen manejo de 2, 2, 21 23 | 49 1 1
clientes 3| 2% 4 | 9% 0| ,7% | 3| 9% | 8 | 3% 38 | 00%

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de encuesta a clientes

Es importante mencionar que si las relaciones que se generan en FUNDEMUJER
son definidas como de calidad significa que estan generando valor, eso conlleva el
compromiso por parte de la institucion de darle al cliente mas de lo que espera'y como
consecuencia que el cliente viva una experiencia positiva que impacte en su nivel de

lealtad.

Ese concepto de calidad en la atencidn al cliente de FUNDEMUJER esta
acompafiado de otro elemento denominado asesoria integral, cuya responsabilidad
versa estrictamente en el trabajo del personal de servicio; los resultados indican que
aunque éste aspecto contribuye en la percepcion de buena calidad, es un elemento a
mejorar, debido a que hay un margen del 26.10% de los clientes que no consideran

que éste sea el factor de diferenciacién dentro de la atencion al cliente.

Por otro lado, debe analizarse el alcance de la palabra integral, debido a que
algunos clientes a veces presentan expectativas que van mas alla de las politicas
institucionales, dejando al personal de servicio en una posicion de inflexibilidad al
momento de prestar el servicio. El 73.9% de los clientes consideran que la asesoria
es integral.

Un personal orientado al cliente significa que se ha comprendido el valor
estratégico de las funciones que esto conlleva y que la filosofia de marketing empieza
hacer eco en el nivel de contacto primario con el cliente. En concordancia con la

opinién de un servicio de calidad, el 92.10% de los clientes consideran que el personal
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de FUNDEMUJER tiene una verdadera orientacién hacia el cliente, eso significa un

entendimiento real de las necesidades y deseos de los mismos.

Aunque la empatia es algo que depende mucho de la capacidad del personal para
relacionarse, es importante mencionar los esfuerzos de FUNDEMUJER por
desarrollar esas capacidades personales y sociales, a fin de que la atencién de sus
clientes esté basada en valores, actitudes y aptitudes que conlleven a una percepcion
positiva del servicio, es evidente que las capacitaciones y la experiencia del personal

contribuyen a alcanzar buenos resultados.

Estas caracteristicas loables del servicio en FUNDEMUJER deben ser
garantizadas a lo largo del ciclo de vida del servicio, es decir que desde la estrategia
hasta los procesos de mejora continua se debe ir propiciando las condiciones para se
conviertan en una filosofia de gestion donde todo el personal sea participe y logre una

verdadera orientacion hacia el cliente.
7.2.6. Competencia / Profesionalismo

Las competencias en el servicio, segun Kotler & Keller (2006) se refieren al
conocimiento y la cortesia de los empleados, y su capacidad de transmitir confianza a
los clientes. Es posible apreciar que conceptualmente la competencia no es una
variable desvinculada a las anteriores (empatia, fiabilidad, etc.); sin embargo,
incorpora otras variables que merecen ser analizadas para constatar su contribucién

a la calidad.

Primeramente, la valoracion del conocimiento desde la perspectiva del usuario y
su impacto en la generacion de valor agregado a la oferta, encontrando que para el
76.10% de los clientes de FUNDEMUJER, los colaboradores si conocen la oferta y
transmiten esa experiencia en el momento del servicio, debido a que asesoran
correctamente al cliente y abren un abanico de opciones convenientes de acuerdo al

tipo de servicio.
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Tabla No 18. Elementos de competencia profesional

. . Total En Neutra De Total TOTAL
Profesionalid | jegacuerdo | desacuerdo || acuerdo |acuerdo |ES
ad / Competencia
f % F % % % % N %
Conocimiento
y valor agregado 2, 2, 18 31 44 1 10
de la oferta 4| 9% 3] 2% 6 | 8% | 3| 2% | 2| 9% | 38 0%
Actitud de 2, 2, 21 28 45 1 10
mejora continua 3| 2% 3| 2% 0| 7% | 9| 3% | 3| ;7% | 38 0%
Actitud
entusiasta y
positiva del 0, 1, 16 37 44 1 10
personal 11 7% 2| 4% 3| ,7% 1 ,0% 1 2% 38 0%
Personal
suficiente y con 3, 0, 13 39 43 1 10
actitud de servicio 5| 6% 0| 0% 9| 8% | 4| 1% | 0 | 5% 38 0%
Lenguaje
sencillo y 0, 0, 4, 31 63 1 10
comprensible 11 7% 0] 0% 3% 3] 2% | 8| 8% | 38 0%
Fuente: Elaboracion propia a partir de encuestas a clientes.

Este aspecto del conocimiento merece también especial atencién, desde el punto
de vista de la gestidon gerencial, debido a que el conocimiento individual conlleva a un
conocimiento colectivo que es un capital para la institucién y por lo tanto es un

concepto aplicado a la organizacién.

La correcta gestion del conocimiento en FUNDEMUJER debe buscar como fin la
transferencia del mismo desde el lugar donde se genera hasta el lugar en donde se
va a emplear, implica precisamente el desarrollo de las competencias necesarias al
interior de la organizaciéon para compartirlo y utilizarlo entre sus miembros. Esta
filosofia de gestidbn del conocimiento y capital humano debe formar parte de la
estrategia de calidad de FUNDEMUJER.

Aunado al concepto de conocimiento se ha analizado el aspecto de la actitud desde
dos perspectivas, primero la actitud del personal hacia la mejora continua y la actitud
hacia el servicio. El 74% de los clientes considera que en FUNDEMUJER hay una

orientacion hacia la mejora y un 81.2% considera también que hay actitud de servicio.

Hay que considerar que la actitud desde el punto de vista comportamental
condiciona en buena medida los demas aspectos del servicio, debido a que un

personal con motivacion, actitud entusiasta y positiva crea como consecuencia un
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ambiente propicio para el servicio, caso contrario, aunque exista un buen soporte para

el servicio y no hay actitud el servicio tampoco es funcional.

La gerencia de FUNDEMUJER debe apostar por un liderazgo basado en la
motivacién del personal, la mejora continua y la inteligencia emocional, en aras de
incidir en un aspecto psicolégico que no solo debe verse desde el punto de vista del
individuo sino también como una materia que atafie a la organizacion, retomando
aspectos de la psicologia de ventas, el manejo de clientes complejos y otros aspectos

relacionados al servicio.

Con respecto a las capacidades de comunicacion, el 95% de los clientes considera
que el personal de FUNDEMUJER transmite de manera clara y sencilla la informacion
del servicio, pero ésta comunicacién no se limita a una simple transferencia de
informacion de manera unilateral por parte del personal, sino que también incorpora
la escucha activa y la comprensidén de las necesidades del cliente, quien recibe
informacion de manera oportuna y por tanto considera que éste es uno de los puntos
fuertes en la calidad del servicio de FUNDEMUJER.

Tomando como referencia el analisis de variables anteriores vinculadas con las
capacidades del personal, los resultados indican que el capital humano de
FUNDEMUJER es un eje clave en la estrategia y el sistema de servicio de la
institucion, de hecho, la percepcion de calidad de los clientes esta condicionada en
buena medida por la opinidon sobre el trabajo, capacidades, actitudes y orientaciones

del personal.
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7.3. Relacion entre la gestion y calidad del servicio con la satisfaccion
de los clientes de FUNDEMUJER

Para Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992) la relacién entre la calidad y la
satisfaccion del cliente es intrinseca, debido a que hablar de satisfaccion es hablar de
calidad. Esta relacién queda establecida desde el mismo momento en que se concibe
la calidad como un conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que

confieren la capacidad de satisfacer las necesidades explicitas e implicitas del cliente.

En el primer acapite de resultados se ha analizado el papel de la direccion en todo
lo que concierne a la gestion de la calidad, encontrando varios hallazgos que justifican

los resultados de la evaluacion de la calidad desde la perspectiva del cliente.

En primer lugar el hecho de que FUNDEMUJER desarrolle procesos de
planificacién estratégica, seguimiento y mejora continua desde una perspectiva
general ha influido en la percepcion del cliente respecto a su opinidén sobre la calidad,
sin embargo, el hecho de no contar con una estrategia especifica ha significado que
esa satisfaccion éste por debajo de los niveles de expectativa y niveles 6ptimos
deseados.

La opinién de los colaboradores con respecto a elementos estratégicos de la
calidad son un fiel reflejo del nivel de gestion por parte de FUNDEMUJER, e indican
que la satisfaccion de los cliente ha tenido una influencia tanto de los factores de
gestion interna como de los factores naturales del servicio (tangibles, relaciones

humanas, inseparabilidad del servicio, etc.

Estos resultados son importantes a efectos de determinar que la hipotesis de
investigacién se cumple, ya que si se aplicaran todos los aspectos internos y externos
de la gestidon de calidad, la satisfaccion del cliente alcanzaria una porcentaje optimo,

aunque los resultados sean aceptables.
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El siguiente mapa perceptual muestra las valoraciones generales de los empleados
a los elementos estratégicos del servicio; resultados que al ser analizados sustentan

lo antes planteado.

Grafico No 4. Mapa perceptual de aspectos estratégicos del servicio

Mapa perceptual: Aspectos estratégicos del servicio
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Fuente: Elaboracién propia a partir de resultados de encuestas a colaboradores

Existe una correlacion positiva entre los elementos estratégicos de gestion (el
sistema de trabajo, la planificacion, el seguimiento y la mejora continua) y los factores

consecuentes al servicio (satisfacciéon y calidad).

Todos estos elementos estan en un extremo positivo, aunque no en un nivel
optimo, tienen una tendencia ascendente que puede incrementar perceptualmente en
la medida que todos estos elementos se utilicen para disefar un sistema concreto de

calidad del servicio.

Se puede observar que elementos como el seguimiento, la mejora continua e
incluso el sistema de trabajo son factores que deben mejorarse, aunque actualmente

estén sirviendo de soporte de un sistema de calidad aceptable.
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Tabla No 19. Valoracion interna del nivel de calidad general en la gestion de
Fundemujer
NIVEL DE CALIDAD DE Percep Expecta Q= i{ (P - l; Nivel % Nivel %
LA GESTION INTERNA cion tiva ' Exp. Opt
Estrategia de calidad 3,25 4,35 -1,09 74,85% 65,06%
Seguimiento a la calidad 2,47 4,13 -1,66 59,81% 49,40%
Ambiente fisico 3,76 4,42 -0,66 85,10% 75,23%
Ambiente social 3,48 4,49 -1,00 77,65% 69,65%
Cultura organizacional 3,66 4,39 -0,73 83,30% 73,22%
Bienestar de los
colaboradores 3,38 4,25 -0,86 79,64% 67,63%
MEDIAS 3,33 4,33 -1.00 76,72% 66,69%

Las relaciones causa efecto de los factores de gestidn en la satisfaccion general
del cliente (interno-externo); han quedado demostradas en un analisis triangular a lo
largo del estudio (empresa- cliente interno — cliente externo), sin embargo en ése
mismo orden es necesario establecer los parametros de calidad especifica para la
gestion, la calidad y la satisfaccion a fin de evaluar si éstas relaciones causales son

minimas o maximas en una escala porcentual.

La tabla anterior define los valores de calidad de la gestion interna, la cual se valora
en un 76.72% sobre el nivel de expectativa y en un 66.69% sobre el nivel 6ptimo
(100%). Este nivel corresponde a una valoracion de parametros internos como la
estrategia, control de calidad, el ambiente fisico y social, cultura interna, etc.; todos
estos factores de la gestion han sido evaluados desde la perspectiva del cliente interno
y externo, cuyo vinculo y relacién es mayor debido a su nivel de involucramiento con

el sistema.

Una vez definido el nivel de la calidad de la gestion, el siguiente grafico muestra el

resumen de resultados para definir la calidad del servicio financiero de

FUNDEMUJER, tomando en cuenta todos los factores del modelo Servqual como se

ha previsto desde la metodologia en el estudio.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de encuestas aplicadas a clientes

El promedio de los conjuntos, indica que la calidad genérica de los servicios de
Fundemujer es de 79.5% sobrel el nivel 6ptimo (100%). Destacando aspectos de
seguridad (84.8%), empatia (82.08%) y competencias (81.78%); estos dos ultimos

intimamente vinculados con el papel del personal de servicio.

Como es posible observar factores como tangibles y fiabilidad han tenido menor
incidencia y estan vinculados al sistema de servicio, que como se ha mencionado

antes, debe ser mejorado desde su disefio hasta el proceso de control en su ejecucion.

Luego de haber definido la calidad de los servicios en base al nivel de satisfaccion
de los clientes, se ha concertado el criterio de satisfaccion general como el resultado

final de las evaluaciones perceptuales del estudio.

Los resultados indican que el nivel de satisfaccion general se encuentra en un 84%
(si sumamos los rangos de satisfecho y muy satisfecho); valores que si bien es cierto
son similares, establecen una muy sutil diferencia entre aquellos clientes que se
manifiestan fieles al servicio y aquellos que tienen un percepcién positiva pero con

una actitud mas critica hacia ciertos aspectos del servicio.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuestas aplicadas a clientes

Tomando como referencia el mapa perceptual expuesto anteriormente sobre los
factores estratégicos del servicio, se observa que la satisfaccion del cliente esta por
encima de las valoraciones atribuidas a la calidad y efectivamente queda demostrado
con el 84%; este resultado es sumamente importante debido a que aunque la
valoracion de la gestion (66.9%) y la calidad del servicio (79.5%) tienen una menor

puntuacion porcentual, la satisfaccion general es mayor (84%).

Este resultado evidencia que la satisfaccion del cliente tiene una relacién funcional
con la gestion y la calidad del servicio, sin embargo el cliente es mas estricto al
momento de definir la calidad que su propia satisfaccién; esto se justifica en el hecho
de que la calidad ha sido determina en funcion de aspectos especificos (incluso
tangibles) y la satisfaccién siempre tendra un aspecto de variabilidad debido a su

caracter subjetivo.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuestas aplicadas a clientes

El grafico No 7, ademas de mostrar los resultados globales del estudio, presenta
las funciones de correlacion (Correlacion lineal y exponencial de Pearson),
encontrando que el indice de correlacion entre la gestion de la calidad, la calidad y la
satisfaccion es R2=0.9184 equivalente a una correlacion definitiva de 0.9583 (), por lo
tanto es una correlacion positiva. Esto se traduce como un vinculo estrecho y casi
perfecto de las variables de estudio e indica que ésta relacion se da en proporciones
levemente variables, es decir, que a medida que aumentan los esfuerzos de gestion

y calidad del servicio, incrementa la satisfaccion del cliente.

Es evidente que para lograr un indice de correlacion tal, se requiere que las

variables independientes sean altamente influyentes; lo cual reafirma la hipétesis .

Dados los resultados, FUNDEMUJER debe tomar en consideracion la importancia
de una estrategia y un sistema funcional de servicio al cliente; esto permitira maximizar
los resultados hasta ahora logrados con una estrategia general y fidelizar a un 36%
de clientes que tiene una tendencia a reconsiderar su nivel de satisfaccion en funcion

de las condiciones en las que reciban el servicio.
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7.4. Propuesta estratégica para la calidad del servicio de FUNDEMUJER

PROPUESTA ESTRATEGICA DEL SERVICIO FUNDEMUJER

Objetivo General: Fortalecer los procesos de gestidon de calidad orientados a la satisfaccién del cliente de FUNDEMUJER.

Objetivos Estrategia Acciones
Establecer Administracion . Disefiar un sistema de administracion del cliente (CRM).
relaciones duraderas y | de las relaciones . Disefiar una base de datos para el manejo de solicitudes y seleccién de
que proporcionen valor | con los clientes informacion.
con los clientes de | (ARC) Stanton, . Establecer una linea para telemercadeo de entrada y salida para desarrollar
FUNDEMUJER. Etzel, & Walker acciones de publicidad, recepcion de quejas y sugerencias.
(2007) . Designar un recurso para el seguimiento de solicitudes y sugerencias de los
clientes.
. Brindar canales alternos de comunicacion y atencién al cliente (pagina web,
redes sociales)
. Evaluacion y seguimiento de la experiencia de los clientes con la institucion
(servicio post venta).
. Implementar semestralmente encuesta de clima organizacional con el fin de

conocer las expectativas de los colaboradores respecto a la institucién y los procesos de
atencion.

. Disenar una estrategia de fidelizacién basada en la calidad y seguimiento al
cliente.
. Desarrollar técnicas de interaccion con los clientes (circulos de calidad,
eventos de proyeccion, etc.)
Diferenciar el Administracion . Ubicacion de la institucion en un lugar mas accesible para los clientes y
servicio de de la diferenciacion remodelacion de las instalaciones con el fin de organizar las areas.
FUNDEMUJER para del servicio Porter . Cuidar el aspecto visual de todos los tangibles (instalaciones, equipos, etc.).
generar ventajas (2008) . Aplicar manuales de higiene y seguridad laboral como un elemento
competitivas en el diferenciador de los tangibles.
mercado. o Fortalecer la imagen corporativa (Renovacion de material visual, rétulo
exterior, presencia de marca, presentacion del personal)
. Ampliacién del portafolio de servicios (Captacion de depositos del publico).
. Hacer sondeos de mercado para evaluar a la competencia (precios,

estrategias, servicio).
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) Disefar una estrategia de marketing de experiencias (Recepcion, tiempos de
espera, distractores, confort, organizacion, atencion, salida del cliente).
Fortalecer los Administracion . Desarrollar procesos de planificacion estratégica que involucren la gestion de
procesos de calidad | de la calidad del calidad como un apartado especifico y transversal.
para  garantizar la | servicio Camison, o Disefiar e implementar una politica de calidad donde se defina los sistemas de
satisfaccion del cliente | Cruz, & Gonzalez valores, creencias, principios, compromisos de la fundacién.
interno y externo. (2006) ) Elaboracién de manual de calidad de atencidon al cliente tomando como
referencia el modelo Triangulo del servicio y SERVQUAL.
) Establecer y documentar los procedimientos del servicio (Flujograma y lineas
de actuacion).
o Destinar un recurso al seguimiento y control de la calidad.
o Elaborar protocolos de atencién al cliente: script de bienvenida y despedida,

script de llamadas, check list de porte y aspecto, check list de atencion al cliente, script de
bienvenida al guarda de seguridad, Portacion de carnet institucional, uso de uniformes,
rotulacion de escritorios, etc.

) Contratacion de clientes incognitos para generar control y motivacion al mismo
tiempo (mystery shopper)

) Disefar materiales y métodos de estudios donde se den a conocer las politicas
y procedimientos internos de la institucion.

o Realizar eventualmente campanas educativas donde se involucren a todos los
colaboradores con el fin de hacerlos sentir parte de la empresa.

) Crear una plataforma virtual de capacitaciones (e-learning).

) Evaluar la calidad de manera semestral en un proceso co-participativo que
involucre a todos los actores del proceso.

Mejorar la Administracion . Capacitacion al personal en administracién del tiempo / timing del servicio.
capacidad de respuesta | de la productividad . Capacitacion constante al talento humano en el manejo de servicios, quejas,
en el servicio de | del servicio Kotler & objeciones, inteligencia emocional, tipos de clientes y técnicas de venta.

FUNDEMUJER. Armstrong (2012) . Establecer indicadores de productividad y evaluar el cumplimento de metas.
) Establecer una politica de seleccién y reclutamiento de personal orientada a
la calidad.
) Implementacion de software o plataforma tecnolégica adecuada que les

permita optimizar procesos en diferentes areas de la institucion.
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Implementacion de quiosco tecnoldgico donde los clientes puedan realizar sus

consultas y transacciones en linea.

Adquirir un dispensador de nUmeros para una mejor organizacion de procesos

de atencion.
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8. CONCLUSIONES

Considerando los objetivos de investigacion y dados los resultados del presente

estudio se concluye que:

a) Ha sido acertado realizar un estudio sobre la gestion de calidad centrado en la
satisfaccion del cliente, dado el desconocimiento FUNDEMUJER sobre las
valoraciones atribuidas a la calidad del servicio por parte de los clientes. El estudio es
muy concluyente e indica que FUNDEMUJER tiene un nivel de calidad global del
79.5% (En una escala porcentual de 0 -100%), y los clientes presentan un nivel de

satisfaccion general del 84% con respecto al servicio, lo cual es un indicador favorable.

b) El analisis de los elementos estratégicos de gestion de calidad, indica que
FUNDEMUJER ha desarrollado esfuerzos validos por establecer lineamientos de
calidad desde una perspectiva transversal y genérica; sin embargo, se requiere que
se desarrollen procesos especificos de planificacion orientado a la calidad del servicio
como una estrategia competitiva y formalizarla en todos sus aspectos desde el acapite
de planificacién, instrumentacion, control y mejora continua de los procesos,
retomando modelos validados que pueden ser implementados en funciéon de las
necesidades de la institucion. La Gestion de calidad se valora en un 66.9% sobre

100%, siendo uno de los aspectos con mayor oportunidad de mejora.

En éste apartado también es importante destacar que la modificacién de la cultura
de calidad en los puntos anteriores, son necesarios para producir un cambio en la
estrategia, el sistema, los recursos y la organizacién del servicio, aspectos que
requieren también ser reforzados y definidos en un proceso co-participativo que
involucre al cliente debido a que éste desconoce los esfuerzos de calidad de la
institucion (mas del 60% desconoce lo que hace la empresa).

De éste analisis de elementos estratégicos propuestos por Juran (1986) y Albrecht
& Zemke (1999), deben rescatarse dos elementos que representan una fortaleza en
la gestion de calidad de FUNDEMUJER que son; el personal de servicio y la cultura
de servicio (especificamente vinculada al proceso), los cuédles han sido bien evaluados
por la gerencia, el personal y los clientes y reconocidos como elementos
fundamentales en la estructura del servicio.
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c) La calidad del servicio desde la perspectiva de la satisfaccion del cliente de
FUNDEMUJER ha quedado demostrada como un factor de ventaja de competitiva que
debe ser aprovechada y reforzada desde niveles estructurales. En éste apartado se
debe mejorar lo relacionado a los tangibles (71%), la fiabilidad (78%) y capacidad de
respuesta (78%), aspectos con menor calificacion respecto al nivel de satisfaccion.
Entre los factores mejor evaluados se encuentran la competencia del personal (81%),

la empatia (82%) y la seguridad que transmite la institucion (84%).

d) Los esfuerzos desarrollados por FUNDEMUJER en el tema de calidad, aunque
necesitan ser mejorados; permiten que la institucion tenga un estandar o nivel de
calidad satisfactoria, aunque ésta valoracién positiva de los clientes esta también
influenciada por las experiencias previas que condicionan tanto las expectativas como
las percepciones; es decir que la oferta de servicios financieros en Esteli no ha tenido

como eje de diferenciacion una estrategia de calidad.

e) El analisis de la relacion entre la satisfaccion del cliente con la gestion y la
calidad del servicio ha quedado demostrado en una relacion causal estrecha con un
indice de correlacién del 95% donde se debe tomar en consideracién la importancia
de una estrategia y un sistema funcional de servicio al cliente que proporcione la

maxima satisfaccion.

f) Otras conclusiones a considerar en estudio, es que, como indicador general,
las expectativas de los clientes en éste tipo de servicios no llegan al nivel éptimo
evaluado en un modelo como el SERVQUAL, es decir que a nivel comportamental el
cliente necesita mejores experiencias de servicio que eleven sus niveles de exigencia

y a la vez esto provoque mejores niveles de competitividad.

g) Con éste estudio queda demostrado la importancia de la calidad en el servicio
al cliente y la necesidad de proporcionar soluciones a los problemas de miopia
empresarial, al considerar que éste elemento es solamente una parte del proceso de

oferta-demanda y no un factor de diferenciacion o competitividad.
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9. RECOMENDACIONES

A nivel de recomendaciones y considerando los puntos criticos encontrados en el

presente estudio, FUNDEMUJER debe considerar lo siguiente:

a) Promover y desarrollar un proceso de gestion de calidad basado en un modelo

de calidad validado, adaptarlo y darle un seguimiento oportuno.

b) Realizar estudios frecuentes sobre la calidad del servicio con la finalidad de

adaptar la estrategia ante posibles cambios en el mercado.

c) Analizar y compartir los resultados del presente estudio con el fin de disefiar

una ruta de accién para la puesta en marcha del modelo de calidad seleccionado.

d) Integrar al plan estratégico de la organizacion las estrategias propuestas en el

presente estudio, adaptandolas a sus necesidades mas inmediatas.

e) Respaldar los cambios estratégicos con una partida presupuestaria que permita

ejecutar aquellas acciones prioritarias que requieren una inversion.

f) Propiciar una cultura de calidad que sea parte de la filosofia institucional y no
solamente un factor de gestién con la finalidad de lograr verdaderos cambios en el

servicio y en el sector empresarial.

g) Hacer énfasis en una vision empresarial sostenible y rentable, siendo flexibles

a todos los cambios propuestos para lograr un nivel éptimo de competitividad.

h) Seguir reforzando la gestién del recurso humano que ha sido un elemento clave

en la valoracion final de la calidad del servicio.

i) A nivel académico, utilizar el presente estudio como un documento de
referencia para la toma de decisiones estratégicas o futuras consultorias en el

apartado de calidad y servicio.

147




Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccion del cliente de % Universidad
Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, 2017 — UpoLI |EaC=20]
2018 ey

10. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Bibliografia

Albrecht, K. (2002). Gerencia de servicio. Conduminarca: Universidad de la sabana.
Albrecht, K., & Zemke, R. (1999). Gerencia del servicio. Colombia: 3R Editores.

Alvares, A., Pérez, R., Aguilera, O., & Riba, C. (2008). El modelo Kano y la satisfaccion
del cliente. Cambios que afiaden valor, 1-8.

Arias, F. (2012). El proyecto de investigacion. Caracas: Episteme.

Asamblea Nacional de Nicaragua. (2011). Ley de Fomento y Regulacioén de las
Microfinanzas . Managua: La Gaceta.

Baena Paz, G. (2014). Metodologia de la investigacion. México: Grupo Editorial Patria.

Banco Central de Nicaragua. (29 de Septiembre de 2016). Desarrollando la
infraestructura financiera del pais: la importancia de los sistemas de pagos. Obtenido de
Banco Central de Nicaragua:
https://www.bcn.gob.ni/estadisticas/conferencias/seminario_politica2016/memoria/memoria_
seminario.pdf

Bassa, C. (2011). Modelos para el analisis de atributos comtemplados por los clientes en
una estrategia de marketing relacional. Facultad de Economia y Empresa Departamento de
Economia y Organizacion de Empresa, 215-217.

Bernal, C. (2010). Metodologia de la Investigacion. Colombia: Pearson Educacion,
Tercera edicion.

Berrios, J., & Guerrero, L. (2017). Instituciones Financieras: Informe de calificacion.
Nueva York: Fitch Ratings.

Berry, L., Bennet, D., & Brown, C. (1999). Calidad de servicio. Una ventaja estratégica
para instituciones financieras. Madrid: Diaz de Santos.

Bigneé, J., & Sanchez, J. (2000). Calidad y satisfaccion en los servicios esenciales.
Investigacion y Marketing(57), 55-61.

Bilancio, G. (2008). Marketing. Las ideas, el conocimiento y la accién . México: Pearson.

Bitner, M. (1990). Evaluacion de encuentros de servicio: los efectos del entorno fisico y
las respuestas de los empleados. Journal of marketing, LIV, 69-82.

Caicedo, S., & Caldas, M. (2002). La importancia de la cultura organizacional en la
implementacion y mantenimiento de sistemas de gestion de calidad. INNOVAR Revista de
ciencias economicas y sociales, 135.

Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Gestioén de la calidad: conceptos,
enfoques, modelos y sistemas. Madrid: Pearson Educacion S.A.

Canales E, G. (27 de 09 de 2012). Las Microfinanzas se transforman. La Prensa,
Economia.

148




Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccion del cliente de % Universidad
Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, 2017 — UpoLI |EaC=20]
2018 ey

Castillo, C., Davila, M., & Flores, A. (2015). Incidencia del procedimiento para el
otorgamiento de créditos con pagos al vencimiento en la rotacion de la cartera de crédito en
FUNDEMUJER Esteli 2015. UNAN-FAREM Esteli. Esteli: No publicada.

Chavarria, 1., Gonzalez, Y., & Gutierrez, P. (2015). Estabilidad financiera de las mujeres
microempresarias beneficiadas con créditos otorgados por FUNDEMUJER en el distrito 111
de la ciudad de Esteli. UNAN-FAREM Esteli. Esteli: No publicado.

Comisién Nacional de Microfinanzas. (28 de 06 de 2013). Norma sobre el gobierno
corporativo. La Gaceta, pags. 5902-5913.

Cronin, J., & Taylor, S. (1992). Medir la calidad del servicio: Una revision y extension.
Journal of marketing, LVI, 55-58.

Cruz del Castillo, C., Olivares, S., & Gonzalez, M. (2014). Metodologia de la
investigacion. México: Grupo Editorial Patria.

Cruz, S. (2001). Relacion entre enfoque de Gestion de la Calidad y el desempefio
organizativo. Valencia: Vniversitat de Valencia.

Dabholkar, P. (2005). Un marco de contingencia para predecir la causalidad entre la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Avances en la investigacion del consumidor,
XXll, 101-108.

Duque Oliva, E. J. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos
de medicién. INNOVAR Revista de ciencias administrativas y sociales, 72. Recuperado el 15
de Mayo de 2018

Espinoza Espindola, M., Maceda Méndez, A., & Rodriguez Reyes, B. (2009).
/www.eumed.net/libros-gratis. Recuperado el 22 de Junio de 2016, de
/www.eumed.net/libros-gratis: http://www.eumed.net/libros-gratis/2013b/1344/1344 .pdf

Evans, J., & Lindsay, W. (2008). Administracién y control de la calidad. México: Cengage
Learning Editores S.A.

Felizzola, H., & Luna, C. (2014). Lean Six Sigma en pequefias y medianas empresas.
Ingeniare. Revista chilena de Ingenieria, 263-277.

Fernandez Barrios, P. (2004). Calidad de servicio en las entidades financieras vs los
recursos humanos. Malaga: No publicada.

Ferré Trenzano, J. M., Robinat, J. R., & Trigo Arana, G. (2005). Enciclopedia de
marketing y ventas. Espafia: Oceano.

Flores, M. (2006). Estrategias de calidad del servicio en instituciones bancarias: Factores
que influyen en la calidad del servicio percibida. Investigaciones FEDRA.

FORETUR. (2012). Calidad del servicio y atencion al cliente. Andalucia: No publicado.

Fracica, G. (1988). Modelo de simulacién en muestreo. Bogota: Universidad de la
Sabana.

Galviz, G. (2011). Calidad en la Gestion de Servicios. Maracaibo: Fondo Editorial
Bibloteca Universidad Rafael Urdaneta.

149




Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccion del cliente de % Universidad
Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, 2017 — UpoLI |EaC=20]
2018 ey

Garcia Mestanza, J. (1998). Calidad del servicio financiero como estrategia de las
instituciones bancarias. Malaga: No publicado.

Garcia, M. (2015). Efectos de la gestion de calidad en la innovacion y en los resultados
operativos y financieros. Tesis doctorales Universidad de Alicante.

Garcia, M., Quispe, C., & Raez, L. (2003). Mejora continua de la calidad en los procesos.
Industrial Data, 6, 89-94.

Giampaolo, O. (2012). Gestion de la Calidad: Control Estadistico y Seis Sigma. Telos.
Revista de Estudios Interdisciplinarios en Ciencias Sociales, 269.

Golovina, N. (2015). Estructura Disefio Metodologico. Esteli. Recuperado el 13 de Enero
de 2016

Gomez, S. (2006). Servicio al cliente. Colombia: Panamericana editorial Ltda.

Gonzalez Aponcio, Z. (2000). El reto de la calidad del servicio financiero. Investigaciones
de direccion y economia de la empresa, VI, 71-92.

Gruiniven, J. (1995). Como competir por calidad. Madrid: Esic.

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. d. (2010).
Metodologia de la investigacion. México: McGraw-Hill.

Hill, C., & Jones, G. (2009). Administracion Estratégica. México: McGraw Hill.

Hoffman, D., & Bateson, J. (2012). Marketing de Servicios. México: Cengage Learning
Editores, S.A.

lacobucci, D., Grayson, K., & Ostrom, A. (2004). El calculo de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente: diferenciacion e integracion tedrica y empirica. Avances en la
comercializacion y gestion de servicios, Ill, 1-68.

Jany, E. N. (1994). Investigacion integral de mercados. Bogota: McGraw Hill, p.48.

Jeny, N. G. (2011). El capital humano en la atencion al cliente y la calidad del servicio.
Observatorio Laboral Revista Venezolana, 23-35.

Juni, J. A., & Urbano, C. A. (2014). Técnicas para investigar. Argentina: Editorial Brujas.
Juran, J. (1986). Quality Planning and Analysis . New York: McGraw-Hill.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2012). Marketing (Decimocuarta ed.). México: Pearson.
Kotler, P., & Armstrong, G. (2013). Fundamentos de marketing (X| ed.). México: Pearson.
Kotler, P., & Keller, K. L. (2006). Direccion de Marketing. México: Pearson Educacion.

La Gaceta. (11 de 07 de 2011). Ley 769 de Fomento y Regulacion de Microfinanzas. La
Gaceta Diario Oficial.

La Gaceta. (24 de Agosto de 2017). Comision Nacional de Microfinanzas. La Gaceta
Diario Oficial(161), pag. 6485.

Ladhari. (2009). Assessment of the psychometric properties of servqual in the canadian
banking industry. Journal of Financial Services Marketing. Recuperado de Redalyc.com.

150




Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccion del cliente de & UGS

Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, 2017 — UpoLI |EaC=20]
2018 T

Lamb, C. W., Hair, J. F., & McDaniel, C. (2011). Marketing. México: Cengage Learning
Editores, S.A.

Lara, R. (2002). La gestion de la céalidad en los servicios. conciencia tecnolégica.
Recuperado de http://www.redalyc.org/articulo.

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2009). Marketing de Servicios. México: Pearson Educacion.

Matsumoto, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la calidad del
servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. Perspectivas, 181-209.

Melendez G, J. D., & Avella A, N. (2008). Disefios de sistemas de gestion de calidad
basados en los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la empresa Dicomtelsa. Pontificia
Universidad Javeriana , Facultad de Ingenieria. Bogota: No publicada.

Mintzberg, H., Brian, J., & Voyer, J. (1997). El proceso estrategico conceptos, contextos y
casos. Mexico: Prentice Hall Hispanoamericana,S,A.

Najul Godoy, J. (2011). El capital humano en la atencion al cliente y la calidad del
servicio. Observatorio Laboral Revista Venezolana, 23-35.

Oficial, L. G. (28 de 06 de 2013). Norma sobre el gobierno corporativo. comision nacional
de microfinanzas, pags. 5902-5913.

Patterson, P., & Johnson, L. (2003). Desconfirmacion de las expectativas y el modelo de
brechas de la calidad del servicio: un paradigma integral. Journal of Consumer Satisfaction,
VI, 90-99.

Pérez, C. M. (2005). Estrategia y Mente. Libros en Red de Amertown International S.A.

Perez, V. (2006). Calidad Total en la atencion al cliente. Espana: |deas propias editorial
S,.L.

Porter, M. (2008). Estrategia Competitiva: Técnicas para el andlisis de los sectores
industriales y de la competencia. México: Grupo Editorial Patria.

Rocha, K., Valdivia, C., & Zeledon, F. (2013). Incidencia del crédito de FUNDEMUJER en
el desarrollo econémico de MIPYMES en Esteli. UNAN-FAREM Esteli. Esteli: No publicada.

Ruiz Olalla, C. (5 de Marzo de 2006). Control de Gestion. Obtenido de 5campus.com:
http://www.5campus.com/leccion/calidadserv

Sanchez, M. (15 de 06 de 2016). Aporte de las Microfinancieras a la Economia. El Nuevo
Diario.

Sanz de la Tajada, L. (1996). Auditoria de la imagen de empresa. Métodos y técnicas de
estudio de la imagen. Editorial Sintesis.

Stanton, W., Etzel, M., & Walker, B. (2007). Fundamentos de Marketing. México:
McGraw-Hill.

Tahuheedl, Mohmood, sandhu, & kanwal. (2015). Customer’s Perception about Service
Quality of Private and Public Banks in Pakista. Recuperado
http:.//www.bzu.edu.pk/PJSS/Vol35N022015/PJSS-Vol35-No2-12.pdf.

Tamayo y Tamayo, M. (2003). El proceso de la investigacion cientifica. México: Limusa.

151




]
Universidad

Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccion del cliente de 3,4 SRS

Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, 2017 — upoLI
2018 et

Tari, J. (2000). Calidad Total: Fuente de Ventaja Competitiva. Espafa: Publicaciones
Universidad de Alicante.

Tari, J. (2000). Calidad Total: Fuente de Ventaja Competitiva. Espana: Publicaciones
Universidad de Alicante.

Tigani, D. (2006). Excelencia en servicio. Liderazgo 21.

Tridgulo del servicio. (28 de 01 de 2010). Obtenido de Mercadeo.Com:
http://www.mercadeo.com/blog/2010/01/el-triangulo-del-servicio/

Tschohl, J. (2008). Servicio al cliente. Minnesota: Service Quality Institute.

Urcuyo, R. (2012). Microfinanzas y pobreza en Nicaragua. Banco Central de Nicaragua,
2.

Zeithaml, V., Berry, L., & Parasuraman, A. (1992). Calidad total en la gestién de
Servicios. Espaia: Diaz de Santos.

152




Gestion de calidad del servicio financiero basado en la satisfaccion del cliente de m‘éﬁﬁd
Fundacion para el Desarrollo de la Mujer FUNDEMUJER en el municipio de Esteli, 2017 — UpoLI |EaC=20]
2018 —

11. ANEXOS

Anexo No. 1. Encuesta a Consumidores

Skviendo 2 ia Comunidad

Universidad Politécnica de Nicaragua
UPOLI- Esteli

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion y calidad del servicio que ha
experimentado con respecto a los servicios que ofrece FUNDEMUJER

No. de encuesta: Fecha: _ / /
Rubro: Comercio Agricolas Ganaderos pequena Industria
Servicios Consumo

DATOS GENERALES.

Marque con una “X”, SOLO UNA DE LAS OPCIONES.

(dg1). Nombres y Apellidos del cliente

(dg2). Edad (afos) (variable discreta); (dg3). Sexo: 1)F ___ ; 2)M

I. INFORMACION SOBRE ASPECTOS O ELEMENTOS TANGIBLES

Marque con una “X”, SOLO UNA DE LAS OPCIONES.

(et1). FUNDEMUJER cuenta con técnicas y equipos modernos para la prestacion del
servicio (por ejemplo, nimero de turno para ser atendido).

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo___ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)
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(et2). Las instalaciones fisicas de la fundacion son atractivas y se adecuan a sus
condiciones fisicas y salud de los clientes.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo_ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(et3) La accesibilidad de las oficinas existentes y actuales de FUNDEMUJER son
suficientes para el servicio al publico.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(et4) Los documentos relacionados con los servicios que ofrece FUNDEMUJER son
visualmente atractivos, sencillos y contienen la informacion que usted como cliente realmente

necesita.
1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(et5) En FUNDEMUJER se percibe un sistema de trabajo que refleja un enfoque humano
respetuoso expresado en un trabajo de equipo, cooperacion y relaciones humanas.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo_ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

(et6) FUNDEMUJER se centra con sus recursos humanos en la solucién de problemas del
cliente enfocados a su crecimiento y desarrollo empresarial.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(et7) FUNDEMUJER maneja muy bien la situacion con los clientes cuando se presentan
conflictos o dificultades en la ejecucion de los créditos.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

Il INFORMACION SOBRE ASPECTOS DE FIABLIDAD

(af1) El tiempo de respuesta que FUNDEMUJER dedica para desembolsar un crédito a
sus clientes es satisfactorio.
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1) Totalmente en desacuerdo ; 2) En desacuerdo 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ; 4) De acuerdo ; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

(af2) FUNDEMUJER al momento de formalizar su financiamiento le entrego un resumen
informativo a cerca de las condiciones de su crédito.

2) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(af3) FUNDEMUJER entrega sus servicios correctamente, en la fecha y momento que lo
ha prometido

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo_ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

(af4) FUNDEMUJER cumple las promesas en relacion a las ventajas que tienen sus
créditos en los clientes (ejemplos: generacion de empleos, nuevas inversiones y capital de

trabajo).
1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(af5) FUNDEMUJER cuando se equivoca por alguna razon admite los errores y los corrige
sin esperar mucho tiempo.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo_ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___ . (Likert=ordinal)
2)

(af6) FUNDEMUJER es muy precisa en los registros, facturas, recibos que emite a favor
de los clientes.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

Il INFORMACION SOBRE ASPECTOS DE SENSIBILIDAD

(as1) La atencion al cliente que brinda FUNDEMUJER es personalizada, con calidez
humana y en horarios adecuados.
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1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

(as2) FUNDEMUJER apoya a sus clientes con asesorias 0 consejos para mejorar sus

negocios.
1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo__ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

IV INFORMACION SOBRE ASPECTOS DE SEGURIDAD

(Aseg1) Se mantiene la confidencialidad en las transacciones y operaciones que realiza
FUNDEMUJER.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo_ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

(Aseg?2) Las instalaciones fisicas y equipos estan disefiados de manera tal que no
representan un peligro para la seguridad fisica de los clientes.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo_ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

V INFORMACION SOBRE ASPECTOS DE EMPATIA

(ae1) FUNDEMUJER es flexible en cuanto a la negociacion de condiciones de
financiamiento que brinda.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo___ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(ae2) Las tasas de intereses que ofrece FUNDEMUJER Esteli son competitivas.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo_ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(ae3) Los clientes son consultados periddicamente en funcién de mejorar la calidad y
calidez de los servicios de FUNDEMUJER.
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1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

VI. INFORMACION SOBRE ESTRATEGIA DE SERVICIO DE FUNDEMUJER

(esdif1) ¢En su opinion cual de los siguientes elementos es el factor diferenciador en la
atencion al cliente de FUNDEMUJER?

1) Agilidad en la atenciéon ____ 2) Tasas de Interés Competitivas 3) Plazos
Otorgados __ 4) Confort de sus Instalaciones

(esdif2) ;Qué tipo de campafias publicitarias deberia usar FUNDEMUJER para dar a
conocer sus servicios? Marque con una X el que para usted es el mas importante.

1) Programas televisivos ___ ; 2) Programas Radiales __ ; 3) Redes Sociales __ 4)
Perifoneo ____ 5) Encuentros ;6) Visitas personalizadas ; 7) Ferias Financieras

(esdif3) FUNDEMUJER le presta el servicio de plataforma electrénica para consultar el
estatus de su crédito.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo___ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(esdif4) FUNDEMUER ha dado a conocer a sus clientes el numero de teléfono de atencién

de llamadas telefonicas, buzén de quejas y sugerencias.
1) Totalmente en desacuerdo ___; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

VIl. CAPACIDAD DE RESPUESTA

(Crep1) FUNDEMUJER cuenta con una oferta de sus servicios de manera rapida, agil y

clara.
1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

(Crep2) Una de las cualidades de FUNDEMUJER es que las llamadas telefénicas de los
clientes son contestadas rapidamente, de manera clara y con amabilidad.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(Crep3) FUNDEMUJER concede entrevistas a sus clientes en plazos breves y es muy
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flexible en sus negociaciones de diversas necesidades de los clientes.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

VIIl. PROFESIONALIDAD y/o PERSONAL

(Prof1) Los colaboradores de FUNDEMUJER conocen todos los servicios que se ofertan
y no se limitan unicamente a lo que esta destinado sea su trabajo diario.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(Prof2) FUNDEMUJER afronta desde su personal con mucha decision y voluntad todos
los reclamos y criticas constructivas que hacen los clientes.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(Prof 3) Los profesionales u equipo de trabajo de FUNDEMUJER se caracterizan por su
disposicion, enfoque positivo.

1) Totalmente en desacuerdo ___; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo

ni En desacuerdo ___ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo __
(Likert=ordinal)

(Prof4) El personal que mantiene FUNDEMUJER es suficiente y esta a disposicion de los

clientes.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

IX. CORTESIA

(Cort1). Los clientes reciben buen trato del personal de seguridad, recepcionistas y

conserjes
1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo_ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(Cort2). Ningun empleado reacciona negativamente ante un cliente que esta disgustado.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)
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X. COMUNICACION

(Com1). Los empleados de FUNDEMUJER se comunican en un lenguaje sencillo con sus
clientes evitando palabras muy técnicas que no se comprende el mensaje de los servicios

ofertados.
1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo_ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

(Com2). El personal de FUNDEMUJER explica con claridad los costos de los servicios y
las diferentes opciones brindando seguridad a los clientes en la toma de decisiones.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

XI. CREDIBILIDAD

(Cred1) La imagen de FUNDEMUJER es reconocida por sus valores y orientacion de sus

servicios a las personas.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo_ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

(Cred2) La sinceridad y equidad a las soluciones que presenta a los clientes es una
caracteristica propia de FUNDEMUJER.

1) Totalmente en desacuerdo __ ; 2) En desacuerdo_ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo __ ; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo . (Likert=ordinal)

(Cred3) Los colaboradores de FUNDEMUJER demuestran igualdad para todos sus

clientes.
1) Totalmente en desacuerdo ___; 2) En desacuerdo____ 3) Ni de acuerdo ni En
desacuerdo ___; 4) De acuerdo ___; 5 Totalmente de acuerdo ___. (Likert=ordinal)

Fuente: Asesoria Msc. Pedro Pablo Benavides.

iii Muchas Gracias!!!
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Anexo No 2. Encuesta a Colaboradores

Universidad Politécnica de Nicaragua
UPOLI RUR Esteli

“Sirviendo a la Comunidad”

A |
w Universidad

Politécnica
S 2O/R}| de Nicaragua

$¥VIendo o o Comunided

Programa de posgrado: Maestria en Administracion de Empresas

Estimado y estimada colaborador, funcionario o trabajador de las diferentes areas o
departamentos de trabajo de FUNDEMUJER, en el marco del Programa de Maestria en
Administracion de Empresas, estamos desarrollando un trabajo de investigacién que nos
permita poder contribuir a que FUNDEMUJER cuente con una propuesta de plan de gestién
y calidad empresarial de servicios financieros centrados en la satisfaccion de los clientes

Para lograr el propésito descrito anteriormente; necesitamos que usted nos dedique un
poco de su tiempo para responder la siguiente encuesta; es muy importante que usted antes
de responder lo haga con toda certeza de que su respuesta es lo mas cercana posible a su
sentir o percepcion en cuanto a cada uno de los items que se detallan a continuacion.

Instrucciones para aquellos ITEMS que llevan ESCALA LIKERT (desde 1 hasta 5):
Ustedes podran observar que hay en el formato donde en la parte céntrica estan las
AFIRMACIONES vy al extremo izquierdo tendran una escala de 1 a 5 para dar puntaje en
funcion del ESTADO NECESARIO para FUNDEMUJER, y en el extremo derecho igualmente
tendran escala de 1 a 5 donde van a evaluar o marcar el ESTADO ACTUAL de
FUNDEMUJER para cada una de las afirmaciones.

Favor leer bien el significado de cada escala:
1: Totalmente en Desacuerdo

2: En Desacuerdo
3: Neutral
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4: De Acuerdo
5: Totalmente de Acuerdo

Muchas gracias, por atendernos.
Saludos,

Equipo de investigacion.
I. DATOS GENERALES.
(DG1). Nombres y Apellidos del colaborador, trabajador o funcionario: (dato no obligatorio)

(DG2). Edad (afos)
DG3). Sexo: 1) F___ ;2)M___

(

(DG4). Lugar de Procedencia (Nombre del municipio):

(DG5) Nivel de Estudios: 1) Doctorado: 2) Master: ___ 3) Especialista. ___ 4)
Licenciado. 5) Técnico: 6) Bachiller: 7) Primaria:

Il. TIEMPO DE SERVICIO EN FUNDEMUJER
TS1. Cuantos afos tiene de laborar para FUNDEMUJER:
TS2. Cuanto es el tiempo de servicios en afos, actualmente, segun area en

FUNDEMUJER. (Favor de solamente poner los afios al area en la que actualmente se
desempena)

Area Afios

1.Directora Administrativa.

2.Gerente Administrativa.
3.Gerente de Crédito.
4.0. de Cumplimiento y Riesgos.

5.Contadora General.

6.Responsable de Tesoreria.

7.Responsable de Informatica.
8.0ficial de Crédito.
9.Cajera.

10.Oficial de Operaciones.
11.0ficial Contable.
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12.Conserije.
13.Guarda de Seguridad.

lll. EXPECTATIVA DE FUNDEMUJER ANTE LOS CLIENTES

Estado Estado Actual
Necesario en Afirmaciones sobre las expectativas de en
FUNDEMUJER FUNDEMUJER ante los clientes. FUNDEMUJER

EAC1. En FUNDEMUJER se percibe un
sistema de trabajo que refleja un enfoque humano
respetuoso expresado en un trabajo de equipo,
cooperacion y relaciones humanas.

EAC2. Al momento de formalizar wun
financiamiento le entrega al cliente un resumen
informativo a cerca de las condiciones de crédito.

EAC3. La atencion al cliente que brinda
FUNDEMUJER es personalizada, con calidez
humana y en horarios adecuados.

EAC4. FUNDEMUJER apoya a sus clientes con
asesorias 0 consejos para mejorar sus negocios.

EACS. FUNDEMUJER mantiene la
confidencialidad en las transacciones vy

operaciones que realiza

EACG6. La Fundacion es flexible en cuanto a la
negociacion de condiciones de financiamiento.

EACY7. Realizan encuestas periédicamente en
funcion de mejorar la calidad y calidez de los
servicios.

EAC8. FUNDEMUJER Utiliza campanas
publicitarias para la promocién de sus servicios.

EAC9. FUNDEMUJER concede entrevistas a
sus clientes en plazos breves y es muy flexible en

sus negociaciones de diversas necesidades de los
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Estado Estado Actual
Necesario en Afirmaciones sobre las expectativas de en
FUNDEMUJER FUNDEMUJER ante los clientes. FUNDEMUJER
clientes.
EAC10. El personal actual de FUNDEMUJER
es suficiente y esta a disposicion de los clientes.

IV. AMBIENTE FISICO DE FUNDEMUJER

Estado Estado Actual
Necesario en Afirmaciones sobre Ambiente Fisico de en
FUNDEMUJER FUNDEMUJER FUNDEMUJER

AF1. El ambiente fisico de FUNDEMUJER es
muy agradable tanto para colaboradores como
para los clientes

AF2. Me siento contento con el entorno
inmediato a mi puesto de trabajo: sillas, mesas, etc
para mi buen desempefio y atencién a los clientes.

AF3. FUNDEMUJER, dispone de oficinas con
suficiente luz natural

AF4. FUNDEMUJER asegura la energia
eléctrica en el puesto de trabajo de sus

colaboradores
AF5. FUNDEMUJER, aunque externamente
haya mucho calor, en mi puesto de trabajo no se

percibe.
AF6. FUNDEMUJER, asegura que los servicios
sanitarios estén limpios para sus colaboradores y

sus clientes.
AF7. En FUNDEMUJER, el ruido para el
desarrollo de las actividades esta dentro de lo

normal
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V. AMBIENTE SOCIAL DE FUNDEMUJER
Estado Estado Actual
Necesario en Afirmaciones sobre Ambiente Social de en
FUNDEMUJER FUNDEMUJER FUNDEMUJER
AS1. FUNDEMUJER me ha capacitado sobre
las prestaciones a las que tengo derecho como
colaborador(a), y se respetan de acuerdo a la ley
AS2. Los sueldos actuales que paga
FUNDEMUJER estan coherentes con mis
expectativas y nivel de responsabilidad
AS3. El trato que brindan los jefes inmediatos
en la FUNDEMUJER, es muy adecuado,
respetuoso y propositivo
AS4. El trato que me brindan mis comparieros
de trabajo es colaborativo, respetuoso, adecuado y
propositivo
VI. ELEMENTOS DE CULTURA ORGANIZACIONAL EN FUNDEMUJER
Estado Estado Actual
Necesario en Afirmaciones sobre cultura organizacional en en
FUNDEMUJER FUNDEMUJER FUNDEMUJER

ECO1. FUNDEMUJER exige precision y calidad
en el trabajo y garantiza a sus colaboradores los
recursos necesarios para que lleven a cabo sus
actividades eficientemente

ECO2. El puesto que desempeno actualmente
en FUNDEMUJER es el adecuado a mis
conocimientos y me siento satisfecho.
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Estado Estado Actual
Necesario en Afirmaciones sobre cultura organizacional en en
FUNDEMUJER FUNDEMUJER FUNDEMUJER

ECO3. La FUNDEMUJER, toma en cuenta el
aporte, ideas, propuestas de los colaboradores en
diferentes espacios o instancias de participacion

ECO4. La capacitacion laboral que brinda
FUNDEMUJER esta en correspondencia con las
exigencias de su designacién, dedicacion y tareas
actuales

ECO5. En cuanto al liderazgo, en
FUNDEMUJER el jefe inmediato escucha, resuelve
y toma en cuenta las opiniones y dudas de los
colaboradores o personal

ECO6.En cuanto a Ila motivacion, en
FUNDEMUJER se brinda reconocimiento especial
al buen desemperio laboral.

ECO7. En FUNDEMUJER, la comunicacion
entre areas y departamentos siempre esta

presente y es efectiva, asegurando que el medio

para el traslado de la comunicacién sea eficiente.
ECO8. En FUNDEMUJER, se dan los

intercambios de ideas en los equipos de trabajo, asi

como el apoyo y escucha mutua.
ECO9. En FUNDEMUJER los integrantes de los
equipos de trabajo se complementan con sus

talentos y conocimientos y se orientan a la solucién
de problemas.

ECO10. En cuanto a la estructura, las normas y
procedimientos de la FUNDEMUJER, permiten que
fluya el trabajo

ECO11.Al referirse a los estandares, los
objetivos y metas de la FUNDEMUJER estan bien
definidos y existe conocimiento de la misién y vision
de la empresa.

ECO12.En cuanto a la actitud hacia el trabajo
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Estado Estado Actual
Necesario en Afirmaciones sobre cultura organizacional en en
FUNDEMUJER FUNDEMUJER FUNDEMUJER
especificamente la identidad, los funcionarios de
FUNDEMUJER se sienten identificados con la
empresa.
ECO13. En cuanto al relacionamiento
especificamente los conflictos, en FUNDEMUJER
existe un adecuado manejo de conflictos
VIl. FACTORES DE BIENESTAR DE LOS COLABORADORES DE FUNDEMUJER
Estado Estado
Necesario en Afirmaciones sobre Bienestar Laboral de Actual en
FUNDEMUJER FUNDEMUJER FUNDEMUJER

BL1. En FUNDEMUJER, el equipo en sus areas
o departamentos de trabajo puede ver el resultado
del trabajo en el producto final de sus servicios

BL2. El equipo de trabajo, se mantiene unido
para alcanzar una meta comun después de
acordada

BL3. Esta satisfecho con las relaciones
humanas que existen entre los miembros del
equipo y de estos con sus directivos de

FUNDEMUJER.

BL4. Se conocen los aspectos que se evaluan
para el otorgamiento de méritos y la seleccion de
los mas destacados (Tanto morales como
materiales) en FUNDEMUJER

BL5. En FUNDEMUJER, las condiciones de
desarrollo personal y profesional (capacitacion,
desarrollo, posibilidades de ascenso), le satisfacen

BL6. FUNDEMUJER propicia condiciones de
desarrollo y participacion en las esferas culturales,
recreativas y sociales
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Estado Estado
Necesario en Afirmaciones sobre Bienestar Laboral de Actual en
FUNDEMUJER FUNDEMUJER FUNDEMUJER
BL7. Su trabajo requiere realizar diferentes
operaciones y utilizar un gran numero de
habilidades y conocimientos en los que usted se
siente satisfecho con FUNDEMUJER
Asesoria: Msc. Pedro Pablo Benavides.
Muchas Gracias por responder nuestra encuesta!!.
Anexo No 3. Entrevista a Gerente
A |
UPOLI
Universidad Politécnica de Nicaragua
UPOLI ESTELI
Protocolo de la Entrevista
1. Institucion: FUNDEMUJER
2, Persona a Entrevistar y area de trabajo:
3. Objetivo de la Entrevista: Esta técnica de investigacion cualitativa, tiene el

objetivo de recoger la diversidad de perspectivas, visiones y opiniones sobre los
componentes estratégicos de la gestion de calidad que actualmente estan desarrollando
en la fundacion, asi mismo conocer las estrategias, sistemas de servicios que se estan

utilizando, asi como distintos aspectos del personal.

1. COMPONENTES ESTRATEGICOS DE LA GESTION DE CALIDAD.
1.1 PLANIFICACION DE LA CALIDAD
1.1.1 sistemas de planificacion

Sp1. ¢ Cuenta FUNDEMUJER con un plan estratégico / Operativo?

Sp2. ;Como desarrolla FUNDEMUJER sus procesos de planificacion interna?
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Sp3. ¢La calidad es un eje de planificacion en la estrategia global de FUNDEMUJER?

1.1.2 Frecuencia de Planificacion

Fp1. ¢ Cada cuanto se planifican objetivos estratégicos de calidad?

Fp2. ¢ Considera que los tiempos de planificacion y ejecucion de los objetivos de calidad
establecidos son apropiados?

1.1.3 Responsables de planificacion

Rp1. ¢ Existe un area responsable de planificar y evaluar el cumplimiento de objetivos de

calidad?

Rp2. ¢La planificaciéon y evaluacion se realiza en base a alguna metodologia? ¢,Cual?

1.1.4 Objetivos de la calidad

Oc1. ¢ Cuales son los objetivos de calidad de FUNDEMUJER?

Oc2. ;Los directivos, comunican la vision, las estrategias, los objetivos y los refuerzan

continuamente?

Oc3. ¢ Cual es el nivel de compromiso de los empleados con los objetivos de calidad?

Oc4. ;Qué acciones desarrollan para alcanzar sus objetivos estratégicos de calidad?

1.2 CONTROL DE CALIDAD

1.2.1 Metodologia o sistema de control de calidad

Mcc1. ¢ El seguimiento a la calidad de FUNDEMUJER se hace en base algun modelo de

calidad en especifico?
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Mcc1.1. Si la respuesta es no ;,Como definen los parametros para dar seguimiento a la

calidad?

Mcc2. 4 Como garantizan que los colaboradores se apropien de los manuales, normas y

procedimientos internos?

Mcc3. 4 Cada cuanto actualizan los manuales, normas y procedimientos?

1.3 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

1.3.1 Supervision de calidad

Sc1. ¢Dispone de un recurso humano para monitorear los procesos de atencion al cliente?

Sc2. ;Qué herramientas utilizan para conocer la calidad del servicio y satisfaccion del

cliente?

Sc3. ¢ Cada cuanto aplican encuestas a sus clientes para conocer la calidad del servicio

que brindan?

Sc4. ;Realizan analisis de las quejas y sugerencias que los clientes dejan en el buzén? Si

responde si, jcada cuanto?

1.3.3 Declaraciéon de calidad

Dc1. ¢;Disponen de una declaracion expresa sobre la filosofia de calidad de
FUNDEMUJER (Hay algo escrito)? ¢ La conocen sus trabajadores?

Dc2. 4 El cliente conoce su politica de calidad? s Ha sido validada alguna vez?
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1.3.4 Recursos asignados

Ra1. ;Se destina algun presupuesto para mejorar los procesos de calidad del servicio?

Ra2. ¢ Existen programas dentro de la Fundacion que permita a su personal crecer y

desarrollarse profesionalmente?

Ra3.  Considera que su personal cuenta con todos los recursos para hacer cumplir sus

objetivos de calidad?

1.4 MEJORA CONTINUA

1.4.1 Control y Evaluacion de la calidad

Cec1. iLos procesos de evaluacion gerencial contemplan evaluaciones formales de la

calidad del servicio?

Cec2. ¢ Establecen mecanismos periodicos de evaluacion de la prestacion de los servicios

en relacion con las expectativas y necesidades de sus clientes? ¢ Cuales?

Cec3. ¢ Realizan algun tipo de auditoria interna? § En qué se enfocan éstas auditorias?

1.4.2 Planes de mejora

Pm1. ¢ Tiene Fundemujer algun plan de desarrollo en el mediano plazo que coadyuve a

mejorar la calidad de los servicios?

Pm2. ;Puede mencionar los principales elementos que contemplaria éste plan?

Inversiones, recursos, capacidades, etc.

2. ESTRATEGIAS DE SERVICIO
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2.1 Estandares de servicio

Es1. ;Cuales son los parametros por los que evaltan la calidad del servicio?
Es1. ¢ Existe un Script para atender las llamadas de atencion al cliente?

Si
No

Es2. ; Existe un protocolo de atencion al cliente?

Si

No

2.1.2 Funciones del personal de servicio

Ps1. ¢ Cuales son las funciones del personal que esta de cara en la atencién del cliente?

Ps2. ; Considera que las funciones del personal de servicio estan alineadas con la politica

de calidad de la empresa?
3 SISTEMAS DEL SERVICIO

3.1.1 Procedimientos y normas

Pn1. ¢Cuenta la empresa con un manual de atencién al cliente / politica de
comercializaciéon / cualquier otro documento que estipule procedimientos para atencion al

cliente?

Pn2. ;Considera que el manual de atencion al cliente le brinda los insumos necesarios
para la gestién con calidad en el servicio al cliente?

Pn3. ¢Los procesos y procedimientos para la atencion al cliente permiten atender a los
clientes de forma clara, transparente y con calidad?

3.1.2 Sistemas de informacion y computo
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Sic1. ¢ El soporte tecnolégico de los sistemas en FUNDEMUJER facilita brindar servicios
agiles y con calidad?

Sic2. ¢ El sistema propicia el manejo eficiente de la informacion del cliente?

Sic3. ¢ Hay un recurso asignado para el analisis, procesamiento y manejo de la informacion
de clientes?

Sic4. ¢ El sistema tiene una utilidad real al momento de tomar decisiones estratégicas?

3.1.3 Organizacion del servicio

Os1. ¢En su opinidon cuales son los puntos clave o estratégicos del servicio de
Fundemujer?

Os2.  Podria mencionar cuales son los puntos criticos del proceso de servicio, donde se
presentan las mayores debilidades?

Os3 ¢ Considera que el flujo del servicio es adecuado, ¢ cuales son las oportunidades de
mejora?

4, PERSONAL
4.1 Perfiles y capacidades

Ra1. ¢ En Fundemujer existen politicas de reclutamiento y seleccion de personal?

Pc1. ¢ Para Fundemujer tiene alguna importancia el perfil de trabajador en la estrategia de

servicio?

Pc2. ; Considera que las capacidades de su personal son fuente de ventaja competitiva?

Pc3. ¢ Puede mencionar las caracteristicas basicas que usted busca en su personal de
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servicio? (Actitudinales o aptitudinales)

4.2 Entrenamiento o capacitacion

Ec1. ;Cuenta FUNDEMUJER con un plan de capacitaciones?

Ec2. ¢El plan incorpora capacitaciones para mejorar la calidad del servicio?

Ec3 ¢Hay un plan de entrenamiento para el nuevo personal de atencién al cliente o
ventas?

Ec4. ;Qué tematicas incluye el plan de capacitacion?

Ec5. ¢ Cada cuanto recibe capacitacion el personal en temas que le permitan mejorar su
atencion al cliente?

Cada 3 meses (0 menos)
Entre 4-6 meses

Entre 7-9 meses

Cada 9 meses o mas

Ec6. ¢ Existen mecanismos para expresar las oportunidades de mejora en la atencion al
cliente por parte de los empleados de FUNDEMUJER?

e Si
e No_

4.2 capacidad de respuesta

Cr1. ¢Considera que Fundemujer cuenta con el personal suficiente para dar una
respuesta eficiente a sus clientes?

Cr2. ;Cual es el tiempo/periodo promedio que se destina para resolver una solicitud de un
cliente?
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Cr3. ¢ Existen mecanismos para monitorear los tiempos de respuesta a los clientes?

e Si
e No_

Cr4. ;Se Fijan metas para garantizar la calidad en el servicio al cliente?
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Anexo No 4. Propuesta de protocolo de atencion al cliente

Protocolo 1. Atencién al Cliente FUNDEMUJER

El presente Protocolo establece las pautas de comportamiento que deben ser aplicadas
por el personal durante la atencion a clientes y usuarios que visitan Fundacion para el
Desarrollo de la Mujer.

1. El colaborador invita al cliente en turno de atencién. Anuncia el numero
siguiente, con voz audible, pero manteniendo un tono cortés. Utiliza la frase: “Puede
Pasar Por Favor”.

2. Recibe al cliente de pie, junto a su escritorio. Da una bienvenida afectuosay le
ofrece asiento. Para dar la bienvenida, puede usar frases como la siguiente:
“Bienvenido (a) a FUNDEMUJER Sr o Sra., por favor tome asiento”.

En el caso de clientes habituales o conocidos, la frase de bienvenida puede variar:
“Buenos dias Don Pedro, tome asiento por favor”. Si el cliente extiende su mano, el
colaborador también extendera su mano para corresponder al saludo. Se recomienda
al colaborador tomar asiento simultaneamente con el cliente o inmediatamente
después. Nunca antes que el cliente.

3. Alinicio del proceso de atencion, el funcionario debe estar sentado de forma tal
que puede prestar total atencion al cliente. Nunca su cuerpo o su cabeza debe estar
girada hacia otra direccién. Debe evitarse que en el escritorio haya objetos que impidan
al cliente o al funcionario utilizar libremente el espacio para apoyarse.

4. Puede iniciar la entrevista haciendo una pregunta al cliente en qué le puedo
servir? O bien, ¢en qué le puedo ayudar?

5. Escucha atentamente la solicitud del cliente. En caso de ser necesario, hace
preguntas aclaratorias.

6. Solicita la identificacion del cliente. Ademas de hacer las verificaciones
correspondientes, memoriza el nombre del cliente a fin de utilizarlo en lo sucesivo,
durante el proceso de atencion.

7. Actualiza la informacion del cliente (en caso que sea cliente existente)

8. Ejecuta la transaccion solicitada con diligencia y concentracion

9. Cuando sea necesario ausentarse del escritorio, el colaborador solicitara
permiso al cliente. Se sugiere la siguiente frase: Sr. Moran, o bien, Dofia Maria,
necesito hacer (...) i me permite un momento, por favor ?

10. Al terminar el proceso de atencion, el colaborador se asegura de que el cliente
lleve consigo sus documentos y se despide afectuosamente. Se sugiere usar frases
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que expresen_el placer de haberle atendido. Siempre en la despedida, el colaborador
debe utilizar el nombre del cliente. Se sugieren frases como: “Que tenga buen dia

” o«

Dofa Maria, gracias por visitarnos”, “Sefior Pérez, un placer haberle atendido. jQue
tenga un excelente dial”

Protocolo 2. Atencion al Cliente en Caja

El presente Protocolo de Atencion al Cliente establece las pautas de comportamiento que
deben ser aplicadas por el personal de caja durante la atencién a clientes y usuarios que
visitan Fundacion para el Desarrollo de la Mujer.

1. El cajero invita a la persona usando una de las siguientes frases: “pase por
favor” o bien “puede pasar por favor”

2. Al aproximarse el cliente a la caja, el cajero le da la bienvenida, con una sonrisa
afectuosa y manteniendo contacto visual con el cliente. A continuacion, frases
recomendadas para dar la bienvenida al cliente:

“Buenos dias, Bienvenido, ¢En qué le puedo servir?”

“Buenos dias Sefior/a, Bienvenido, ¢en qué le puedo ayudar?”
En el caso de clientes habituales o conocidos:

“Buenos dias Don Juan, ¢en qué le puedo servir?”

“Buenos dias Sefiora Avellan, ¢ en qué le puedo ayudar?”

3. El cajero solicita la identificacion al cliente. Ademas de realizar la verificacion
correspondiente, conoce y memoriza el nombre del cliente con el fin de utilizarlo durante el
proceso de atencion.

4. Escucha atentamente la solicitud del cliente. En caso de ser necesario, le hace
preguntas aclaratorias. A continuacion, un ejemplo de preguntas aclaratorias:

5. Don Juan, entendi que quiere pagar 30 ddlares al principal de su préstamo ¢ se
llevara la diferencia en ddélares o en cordobas?

6. Durante la prestaciéon del servicio al cliente, el cajero mantiene su
concentracion en las operaciones correspondientes.

7. En caso de que sea necesario retirarse de la caja para realizar consultas o
cualquier otra gestion requerida, solicita permiso al cliente. A continuacion, una frase
sugerida: “Sefior Arguello o bien, Dofa Maria. necesito realizar (...) ;me permite unos
minutos?

8. Al realizar las operaciones solicitadas, el cajero pide al cliente verificar su
comprobante y si esta conforme, ponga su firma. Puede usar una frase como la siguiente:
“Sefor Corrales, revise su comprobante y si esta de acuerdo, me da su firma, por favor”
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9. Antes de retirarse, el cajero devuelve documentos al cliente y se despide con
una frase afectuosa que exprese, la satisfaccion por haberle atendido. Puede utilizar una
frase como la siguiente: “Que tenga buen dia Sefor Corrales, gracias por su visita” “Ha
sido un placer atenderle, Dofia Maria, que tenga un buen dia”

Lista de Verificacion del Cumplimiento del Protocolo de Atencidn al Cliente

Sucursal

Nombre del Colaborador

Fecha Hora Hora
Inicio Final

Verificacion realizada

por

Procedimiento No A Siem
veces pre

—

Invita cortésmente al cliente en turno

2 Da una bienvenida afectuosa al cliente, de pie y le

ofrece asiento.

3 Su postura corporal al inicio del proceso de atencion

indica total disponibilidad para atender al cliente.

4 Escucha atentamente la solicitud del cliente. En caso

de ser necesario hace preguntas aclaratorias

5 Actualiza la informacion del cliente (si es cliente de la

Fundacion)

6 Ejecuta el servicio solicitado con diligencia y

concentracion.

7| Si tiene que levantarse del escritorio, solicita

autorizacion del cliente.

8 Utiliza regularmente el nombre o apellido del cliente

durante el proceso de atencion

9 Se despide del cliente con una frase afectuosa que

expresa el placer de haberle atendido. Utiliza el nombre

0 apellido del cliente en la despedida

Firma Supervisor:
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Hoja de Coaching

Sucursal Fecha

Nombre del Colaborador

Coaching realizado por

Brechas observadas durante la verificacion (procedimientos marcados “No” o

“A veces”

1.

2.

3.

4,

5.

Medidas para cerrar las brechas observadas

Medidas Plazo
Ejecucién

1.

2.

3.

4,

5.

Firma Firma

Coaching

Colaborador
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