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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 El servicio

El servicio es un elemento valorado y buscado por el cliente quien en muchas
ocasiones lo convierte en el factor decisivo para la compra de determinado
producto, mas aun si se trata de un producto intangible, en donde el servicio

constituye la esencia misma de lo que el cliente adquiere.

1.1.1 Definicién

“Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una de las partes puede ofrecer
a otra, que es esencialmente intangible y no produce la propiedad de algo. Su
produccion puede estar o no ligada a un producto fisico” (9:656). La definiciéon
anterior es acertada desde un punto de vista general, aunque presenta una
caracteristica del servicio que no se manifiesta siempre ya que afirma que no
existe o se produce la propiedad de algo, sin embargo, el servicio en si,
representa un bien aunque sea intangible, este bien si es susceptible de obtenerse
en propiedad; por ejemplo, un futbolista firma un contrato con un club quien
obtiene como propios y exclusivos los servicios de éste por un tiempo, teniendo la

posibilidad de revender la utilizacion de los mismos a otro club.

La Ingenieria de Servicio, entendida como “el enfoque dirigido a mejorar los
procesos para proporcionar servicios diferenciados, para desarrollar una
organizacion que propicie la creacién de valor para el cliente y como resultado
logre ventajas competitivas, sustanciales y sostenibles” (14:23), contribuye a
visualizar de forma diferente al servicio ya que afirma que hay productos cuyo
componente de servicio es mayor o0 menor y presenta una definicién en la que se
incluye en mayor detalle la importancia que el servicio tiene para quien lo
adquiere. La Ingenieria de Servicio define al servicio como “el paquete de

beneficios que tienen un valor especifico para su adquiriente y que es posicionado



en su mente mediante un concepto que lo presenta como diferente a los demas”
(13:59), considerando la primera definicion y la presentada por la Ingenieria de
Servicio se entenderd como servicio al paquete de beneficios que una parte ofrece
a otra, que tiene un valor especifico para su adquiriente y que es posicionado en

su mente mediante un concepto que lo presenta como diferente a los demas.

1.1.2 Caracteristicas del servicio

Es necesario conocer las caracteristicas basicas de los servicios, ya que este
conocimiento permitira desarrollar una estrategia de servicio eficaz, aplicable de
forma particular a la organizacion que la desarrolle, dichas caracteristicas son:
intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad o heterogeneidad y naturaleza

perecedera.

1.1.2.1 Intangibilidad

Los servicios son esencialmente intangibles, es decir que no pueden ser
palpables. Es importante que la organizacion trate de hacer que su servicio sea
percibido como algo real, lo mas parecido a un producto fisico o material, para dar
la sensacién al consumidor de que esta adquiriendo algo mas consistente, ésto se
lograréa a través de la adicion de elementos tangibles al servicio; por ejemplo, al
adquirir una membresia para un club vacacional, algunas empresas entregan al
nuevo miembro un paquete que generalmente incluye un folleto informativo, una
guia, entradas a espectaculos, cupones, una tarjeta de identificacion plastica, un
llavero y una gorra, lo anterior podra verse como valor agregado, sin embargo, el

efecto que genera en el cliente es que esta adquiriendo algo que puede palpar.

1.1.2.2 Inseparabilidad

Un servicio no puede estar separado de la persona, maquina o entidad que lo
genera. Los servicios son producidos y consumidos en forma simultanea, por lo
cual, las empresas deberan dirigir sus esfuerzos hacia la creacion de nexos con el

comprador, de forma que cuando el cliente necesite el servicio, la organizacion



esté en el lugar indicado y momento preciso; las empresas telefonicas, por la
naturaleza del servicio que prestan, han desarrollado productos que atienden esta
caracteristica, tal es el caso del servicio por medio de los teléfonos publicos, en
donde la empresa se compromete a prestar el servicio en el lugar que el cliente

pueda necesitarlo y el cliente compromete su consumo adquiriendo una tarjeta

pre-pago.

1.1.2.3 Variabilidad o heterogeneidad

Producir servicios idénticos o muy similares es una tarea bastante dificil, debido a
gue como no pueden palparse, resulta complicado compararlos. Homogenizar la
produccion en el caso de los servicios proporcionados por personas resulta mas
complejo si se compara con los servicios producidos por una maquina o programa,

ya que el trato de persona a persona varia segun la situacion animica y emocional.

1.1.2.4 Naturaleza perecedera

Se ha incluido como caracteristica del servicio, su naturaleza perecedera; tanto los
productos tangibles como intangibles son utiles por un tiempo determinado, esta
caracteristica no es exclusiva de los servicios, sin embargo, es importante
mencionarla debido a que los servicios perecen en el mismo momento en que son

generados.

1.1.3 Importancia del servicio para la organizacion y para el cliente

Existen innumerables motivos por los cuales se acepta inmediatamente la
afirmacion de que el servicio es importante; esto puede apreciarse en dos
dimensiones o puntos de vista: el de la organizacion y el del cliente. A
continuacion se mencionan algunas razones, que reafirman la importancia del

servicio para la organizacion:

¢ Lo mas importante para la organizacion es el cliente

e El servicio de calidad genera ventajas competitivas



e El servicio incrementa las utilidades;
e El servicio excelente fomenta la cultura de calidad;

e El servicio de calidad permite estar a la vanguardia en el mercado.

El servicio es importante para la organizacion, porque es un factor de
diferenciacion ante la competencia que el cliente considera importante. Entre

muchas razones, el servicio es importante para el cliente porque:

e Elcliente es una de las principales razones de ser de toda organizacion;
e El cliente sabe que lo mas importante para las organizaciones, es él;

e El cliente determina el nivel de excelencia y siempre quiere mas;

e El cliente percibe la calidad por medio del servicio;

e El servicio crea valor para el cliente.

1.1.4 El servicio como medio para la diferenciacion

El servicio es el elemento clave para diferenciar productos tangibles e intangibles
con similares caracteristicas, éste permitird acentuar las diferencias entre dos o
mas productos, por medio de la calidad y la forma operativa en que se presta el
servicio. A través de la calidad del servicio, las diferencias entre los productos de
hacen mas evidentes ya que resulta mas sencillo para el cliente, comparar entre
uno y otro e inclinar su preferencia por aquel producto al cual percibe diferente y
de mejor calidad. Por otro lado, la forma operativa en que se presta el servicio,
incide marcadamente en la diferenciacién del producto; por ejemplo: un cliente
puede percibir como excelente el servicio recibido en un restaurante de comida
rapida, y puede calificar de la misma manera el servicio recibido en un restaurante
estilo buffe; en este caso, la forma operativa en que fue prestado el servicio hara

la diferencia, siempre y cuando ambos servicios sean de calidad.

1.1.5 El servicio al cliente y los momentos de verdad

Se define a los momentos de verdad como: “Un episodio en el cual un cliente hace

contacto con algun aspecto de la compaiiia, por remoto que sea, y debido a eso



tiene la oportunidad de formarse una impresion” (14:76). La definicion anterior
incluye todos los contactos cliente-empresa o empresa-cliente, ya sean de
persona a persona, via telefénica, por correo, publicidad, venta directa, entre
otros; en todos ellos el cliente podra formarse una idea de la calidad ofrecida por
la empresa que tiene ante si, ya que en estos contactos el cliente percibe la

desidia o los esfuerzos de la organizacion en materia de servicio.

Dentro de los contactos 0 momentos de verdad, la interrelacion personal directa es
fundamental, ya que en ella recae en gran manera, la esencia del servicio. El
papel principal en el escenario del servicio es protagonizado por las personas, en
especial por las que tienen contacto con el publico, la importancia de estos
contactos es tal, que algunos autores sostienen que el servicio al cliente esta
conformado Unicamente por “las relaciones que se establecen entre el personal de
la empresa y los clientes, con los cuales trata directamente. Relaciones
principalmente de caracter personal que representan los contactos de
oportunidad” (14:69); con esta afirmacion, Picazo y Martinez proponen dos
dimensiones: una mas amplia y genérica denominada “Servicio” y una mas
especifica denominada “Servicio al Cliente”, conformada Unicamente por los
contactos de oportunidad; independientemente de la forma en que el servicio se

analice, el elemento sobre el cual recae es siempre el cliente.

1.2 Lacalidad

La calidad es un tema sobre el cual existe diversidad de estudios, ya que esta
cualidad despierta mucho interés generalmente en el ambito industrial, sin
embargo, dentro del campo de los servicios, es condicion indispensable para la
satisfaccion total del cliente, por lo cual la calidad aplicada al servicio también ha
despertado mucho interés derivado principalmente del acelerado crecimiento de

los servicios en el &mbito econémico mundial.



1.2.1 Enfoques y conceptos sobre la calidad

Se ha mencionado anteriormente el término calidad, no obstante, alin no se ha

presentado una definicién que transmita con claridad la esencia de este concepto,

por lo cual, se presentaran diferentes ideas y enfoques que al final permitiran

desarrollar la definicibn que mejor se aplique al servicio. A continuacion se

presentan dos definiciones de calidad:

“Calidad es la simple y no analizable propiedad que aprendemos a conocer

a través de la experiencia”(12:7).

“La calidad no es ni mente ni materia, sino una tercera entidad
independiente a las dos, algo que usted conoce, pero sobre lo que es dificil

establecer un juicio objetivo”(12:7).

Estas definiciones son ejemplos que ilustran las marcadas diferencias entre las

formas de ver y entender la calidad. El definir la calidad en todas sus dimensiones

es una tarea realmente complicada ya que depende de la perspectiva desde la

cual quiera enfocarse; se pueden agrupar las definiciones de calidad dentro de

alguna de las cuatro categorias siguientes:

Calidad como la cualidad de un producto de ser fabricado de
conformidad con las especificaciones: Este enfoque se inclina al
ambito industrial. Bajo este enfoque la calidad equivale a la no variabilidad
de productos o procesos en relacion a lo especificado. Esta manera de
entender la calidad, limita la amplitud del concepto solamente a las
especificaciones, y presenta problemas de analisis al preguntarse ¢ quién

define las especificaciones, el cliente o la empresa?.

Calidad entendida como satisfaccion de las expectativas del cliente:
En este sentido, un producto o servicio sera de calidad cuando satisfaga o

exceda las expectativas fijadas por el cliente. La presente idea se enfoca al



exterior de la organizacion, el problema es que las expectativas del cliente

son muy variables y distintas.

Calidad como valor con relacién al precio: Aqui se entiende la calidad
como un concepto relativo, lo que implica que el cliente y la empresa
trataran de obtener la mejor calidad posible a un precio determinado. La
limitante en este concepto es la concepcidén de que el precio es el primer
factor determinante en la eleccién del consumidor, lo cual podria ser

discutible.

Calidad como excelencia: Este concepto es el mas genérico e integra las
formas de ver y entender la calidad, se puede aplicar a productos y
servicios. Define la calidad como: lo mejor posible. Esta categoria afirma
gue un producto o servicio es de calidad excelente, cuando se aplican en su
disefio, fabricacién y distribucion los mejores componentes, la mejor gestiéon
y ejecucion de los procesos, sin embargo, presenta la desventaja de que
presenta la calidad de forma abstracta, aunque los modelos de gestién de
calidad que suelen obtener premios utilizan el Modelo de la Excelencia
basado en la evaluacién y ponderacién de ciertas categorias que conducen

a la misma.

La diversidad de enfoques sobre la calidad, facilita a los gerentes optar por el que

mejor se adapte a sus propositos y a la naturaleza de sus productos, aunque lo

ideal sera tomar lo mejor de cada enfoque. Para el estudio del servicio, la calidad

se entendera como: “la satisfaccion o incluso superacion de las expectativas del
cliente”(10:215).

1.2.2 Importancia de la calidad

La calidad es importante para el cliente porque:

La calidad cumple sus expectativas;

Es una cualidad buscada por él;



La calidad le proporciona comodidad y seguridad;

El cliente se siente valorado.

La calidad es importante para la empresa porque:

Aumenta las utilidades;

Reduce costos;

Representa una ventaja competitiva para la empresa;
Es vista como cualidad de liderazgo;

Fortalece la identidad e imagen organizacional,

La calidad es importante para el cliente.

1.2.3 Principios de calidad

En la produccién de servicios los principios de calidad juegan un papel

determinante ya que permiten adicionar al bien producido la calidad necesaria

para la satisfaccion del cliente. Los principios japoneses de calidad mejor

conocidos y aplicados son:

Cero defectos: consiste en la creacion de productos a través del desarrollo
de procesos y actividades que permitan prever y corregir situaciones que
podrian afectar en la elaboracion de un producto final sin defectos, es decir
que propicia la perfeccion en el disefio y produccion y distribucion para que

el resultado final sea el establecido con anterioridad.

Justo a tiempo: consiste en la produccion de productos de forma que estén
disponibles para el consumidor justo en el momento en que seran
demandados por éste. Propicia la economia en inventarios, almacenaje,

transporte, entre otros.

Produccion al menor costo: consiste en la produccién de bienes con el
costo mas bajo, sin afectar la calidad de los mismos, ésto se logra a travées

de un Optimo manejo de las materias primas, procesos y tiempos, evitando



gastos innecesarios a causa de descuidos o desperfectos en el proceso

productivo y como consecuencia en el producto elaborado.

Los principios descritos utilizan filosofias que sirven de medio para alcanzar la
calidad, dentro de las méas reconocidas se encuentra la calidad total entendida
como ‘“la cultura organizacional orientada a la satisfaccion integral de las
necesidades del cliente mediante la produccién de articulos y servicios que
cumplen totalmente con un conjunto de atributos o requisitos” (13:51), esta
filosofia se enfoca en la prevencion de errores y defectos en el disefio, fabricacion,
y distribucion de un bien. Esta filosofia abarca al control de calidad que consiste
en la identificacion de fallas y defectos de fabricacion una vez cometidos; habréa
que reconocer que debido a que la calidad total es un concepto mas amplio que el
control de calidad, presenta mejores resultados, sin embargo, el control de calidad
en si, es Util en aquellas organizaciones que se encuentran en la fase inicial de un

programa de mejora continua.

1.3 El cliente

El cliente es un elemento indispensable para el funcionamiento de la economia
empresarial, debido a su gran importancia, es necesario estudiarlo y conocer sus
necesidades deseos y expectativas. Muchas empresas u organizaciones luchan
por llamar su atencién, por atraerlo y obtener su lealtad, sin embargo, pocas
logran con éxito su cometido, éstas son las empresas que entienden quién es el
cliente y qué necesita, no solamente por el deseo de servir; sino porque saben que
el cliente satisfecho proporcionara a la empresa los medios econémicos para su

desarrollo.

1.3.1 Definicién

Generalmente se entiende por cliente, a la persona que adquiere determinado
bien, también se le define como la persona o entidad hacia quien la empresa dirige
sus actividades productivas y mercadolédgicas para ofrecerle sus productos. Las

definiciones anteriores encierran la idea basica de lo que es el cliente, si se ve
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desde la perspectiva de la mercadotecnia, sin embargo, limitan la extension del
mismo al incluir solamente a las personas o entidades que pudieran estar
interesadas en la adquisicién de un producto o servicio. Desde la perspectiva del
servicio, los clientes no son solamente las personas o entidades que podrian estar
interesadas en el producto o servicio ofrecido, sino también las personas que
estan involucradas en los procesos de organizacién ya que al desarrollar sus
actividades dentro de un area o departamento reciben y proporcionan servicios a
otras areas, por lo tanto, el concepto que mas se adapta a la idea del cliente, visto
desde la perspectiva del servicio, es el siguiente: “los clientes son todas las
personas sobre quienes recaen los procesos y productos de la empresa’(13:177);

esta definicién es bastante amplia e incluye las dos categorias de clientes:

e Clientes Internos: Personas que se involucran en los procesos internos de

de la organizacion.

e Clientes Externos: Intermediario o consumidor final que tiene contacto con

la empresa.

1.3.2 Importancia del conocimiento del cliente

Conocer al cliente significa comprender sus necesidades, es entender porque
actua de una u otra forma; el conocimiento del cliente llega a su punto maximo
cuando la organizacion es capaz de predecirlo. Conocer al cliente es comprender
su identidad y comportamiento, ésto se puede hacer a través de la recopilaciéon de
informacion demogréfica, tal como, la edad, su direccion, el nivel académico, los
ingresos, la ocupacion, entre otros; es importante obtener también su informacion
psicografica, destacando los productos y servicios demandados, frecuencia de
compra, volumen, entre otros. Dentro de los sistemas mas comunes utilizados

para conocer al cliente se mencionan:

e Andlisis de comportamiento: es el estudio de la forma en que el cliente actia

en relacion a sus habitos de compra.
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e Estudio de mercado: consiste en el analisis de las caracteristicas del grupo de
personas hacia las cuales se dirigiran los productos de una organizacion.

e Sistemas de atencidn a quejas y sugerencias: es la forma como la organizacion
atiende y da seguimiento a las inconformidades y aportes que le son

transmitidas por los clientes.

e Paneles de consumidores: consisten en al agrupacion de clientes que conocen
y utilizan determinado producto, con el objeto de intercambiar y recibir ideas

gue los mismos tengan en relacion al producto presentado.

e Entrevistas: al igual que las encuestas de opinibn permiten recopilar

informacion de manera personal, a cerca de la percepcion del cliente.

e Encuestas de opinién: son instrumentos utilizados para la recopilacion de

informacion con la intencién de analizarla y traducirla en datos estadisticos.

e Oftros: cada organizacion tiene la posibilidad de crear las herramientas

especificas de acuerdo a sus necesidades particulares.

Estos sistemas permitirdn ver a la organizacion desde la perspectiva del cliente, lo
cual hara mas facil entender la dimension en la que actda, ademas propiciara la
segmentacion del mercado y permitira a la empresa fijar sus esfuerzos en la

satisfaccion de su clientela clave o mercado objetivo.
Las razones principales por las que el conocimiento del cliente es importante, son:

e Permite ofrecer al cliente lo que busca;
e Facilita la prestacion de un servicio de calidad;

e |Incrementa las utilidades.
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1.3.3 El Cliente como punto de convergencia entre servicio y calidad

El servicio de calidad es concebido en la empresa u organizacion pensando en la
satisfaccion de sus clientes, pero especialmente de su cliente principal. El cliente
es el receptor directo del servicio y de la calidad, de tal forma que se convierte en
el punto de convergencia de ambas, y calificara de manera consciente la calidad y
el servicio visualizandolo como un todo, principalmente en el momento de adquirir

un bien intangible.

1.4 Laorganizaciony el servicio

Uno de los objetivos de la ingenieria de servicio, es desarrollar una organizacién
que propicie la creacion de valor para el cliente a través de la prestacion de un
servicio de calidad; la orientacién de la organizacién hacia el servicio y el fomento
de la cultura organizacional regida por éste es esencial para crear valor para los
clientes y para lograr ventajas competitivas; para lograr esta orientacion es
indispensable conocer al cliente, aplicar la planeacion estratégica dentro de la
organizacion, desarrollar y comunicar los principios y valores organizacionales,
crear una vision y una mision de servicio, crear una estrategia de servicio y

atender los siguientes elementos organizacionales:

e La estructura organizacional;
e Los empleados;

e Los procesos;

e El precio;

e Latecnologia;y

e La comunicacion.

A continuacion se presentan algunos aspectos de planeacién estratégica, ademas
de los elementos organizacionales mencionados anteriormente y su relacion con

el servicio, junto a la cultura organizacional.
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1.4.1 Laplaneacién estratégicay el servicio

Muchas organizaciones no tienen claro hacia donde se dirigen, por lo tanto,
buscan el desarrollo de manera tambaleante y sin rumbo fijo, estas organizaciones
cambian de direccion constantemente y no tienen un punto de referencia que les
permita medir su ejecucion, por tal razon, se hace necesario fijar un punto de
referencia y encaminar las acciones organizacionales en direccion a él. Se define
a la planeacion estratégica como: “el proceso por el cual los miembros guia de
una organizacion preven su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones
necesarias para alcanzarlo” (3:5); esta definicion del estado futuro sefialara la
direccion en que deben dirigirse las empresas y la energia necesaria para
comenzar a moverse y llegar asi a la situacion esperada. La planeaciéon
estratégica es un elemento importante en la organizacion, ya que proporciona un
marco tedrico para realizar sus actividades, permite crear una vision y una
conviccion compartida entre todos los empleados de la organizacion, ayuda a la
organizacion a desarrollar principios y valores que le permiten visualizar de forma
particular su entorno. La unién entre la planeacién estratégica y servicio es
fundamental, y lograra visualizarse como tal si se percibe a la primera como un
proceso para dirigir a la organizacion hacia una situacion determinada, y dicha
organizaciéon ha establecido como prioridad la satisfaccion de sus clientes a través
de productos y servicios de calidad. La planeacion estratégica y el servicio, por
medio de la ingenieria de servicio establecen ciertos vinculos, dentro de los cuales

se describen los siguientes:

e La planeacion estratégica define la vision y mision empresarial; mientras
que la ingenieria de servicio transmite al cliente interno y externo el
mensaje de ambos enunciados hasta hacerlos parte de la cultura de la

organizacion.

e La planeacion estratégica y la ingenieria de servicio centran su atencion y
esfuerzos en el cliente como receptor primario del servicio buscando su

satisfaccion.
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e Tanto la planeacién estratégica como la ingenieria de servicio buscan

superar a la competencia y generar ventajas competitivas.

Al entender la relacién entre la planeacién estratégica y el servicio se comprende
que conforman la amalgama perfecta para la satisfaccion del cliente, por lo tanto
toda empresa, que desee prestar servicios diferenciados y desarrollar ventajas
competitivas, debera aplicar ambas herramientas, desarrollando la vision, la
mision, el credo, los principios y los valores organizacionales, los cuales influirdn

sobre la estrategia de servicio definida por la organizacion.

1.4.1.1 Lavisiony misién enfocadas al servicio

La vision forma parte importante de la Planeacion Estratégica ya que consiste en
“la capacidad de ver mas alla - en tiempo y espacio - y por encima de los demas,
lo que significa visualizar - ver con los ojos de la imaginacion - en términos del
resultado final que se pretende alcanzar. Es una imagen mental viva, que
representa un estado futuro deseable”(14:112); debe entenderse que la vision es
una capacidad personal de los miembros directivos de una organizacion y no
solamente un enunciado. Tanto la vision en si, como el enunciado que la
transmite, son indispensables para optimizar el potencial de la organizacion,
brindandole a la misma, un sentido de direccién claro y permitiéndole dirigir los
elementos que la componen y las actividades que en ella se realizan, hacia la
consecucién del resultado esperado. La visién debe facilitar el desarrollo de la
organizacion, y ha de tenerse claro que ninguna organizacion logra la excelencia y
una posicidn superior a sus competidoras si no incluye dentro de su vision al
servicio al cliente. La mision, al igual que la vision, es un elemento importante
dentro de la planeacion estratégica ya que presenta de forma clara y concreta lo
que la organizacion es y hace. Se define a la misi6n como: “un enunciado breve y
claro de las razones que justifican la existencia de la compaiiia, los propositos o
las funciones que desea satisfacer, su base principal de consumidores y los
métodos a través de los cuales pretende cubrir este proposito’(3:197). Es

fundamental orientar la mision de la organizacién hacia el servicio, ya que dicha
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afirmacion o enunciado representa una valiosa herramienta para reforzar en la
mente del personal la importancia que tiene el servicio para la organizacion y el

hacer realidad a través de la practica, las afirmaciones que contenga.

1.4.1.2 Credo, principios y valores organizacionales

El credo organizacional es el componente de la organizacibn que encierra la
esencia de lo que un grupo de individuos creen en relacion a la organizacion a la
cual pertenecen, es decir que es el cumulo de creencias organizacionales
compartidas; el credo organizacional se encuentra intimamente ligado a los
principios que modelan el comportamiento individual y grupal de los integrantes de
una organizacion, es decir que modela el comportamiento de la organizacion en si.
Los valores organizacionales estan determinados por la escala de importancia que
se asignha a cada principio organizacional, esta escala generalmente es uniforme y

es observada por la mayoria de integrantes de la organizacion.

1.4.1.3 Laestrategia de servicio

“Los monopolios son efimeros y se hayan en trance de desaparicion, los mercados
se segmentan cada vez mas y cada vez es mas dificil satisfacer a un cliente mejor
informado y mas exigente. En tales condiciones la supervivencia de una empresa
se basa en disponer de alguna ventaja competitiva Unica y duradera. Hoy una
ventaja de tales caracteristicas no se puede lograr sin una estrategia de servicio,

Unico método capaz de atraer a los clientes y conseguir su lealtad”(7:4).

Actualmente, es tipico ver como las empresas muestran indiferencia por el cliente,
es normal pedir una cotizacion formal para adquirir cierto producto y verse ante la
situaciéon de que de diez empresas consultadas, a lo sumo dos toman la cotizacion
en serio y responden con regular prontitud. De la totalidad de empresas
solamente algunas muestran interés por el cliente, o por lo menos, muestran
mucho interés en vender sus productos; es comun ver como una empresa lanza
determinada publicidad en la cual hace clara alusibn a otra compafiia y ésta

contesta de la misma forma, es normal ver como las empresas lanzan publicidad



16

contra publicidad, fuerza de ventas contra fuerza de ventas y precios contra
precios; ésto no significa que lo anterior esté mal, siempre y cuando la
organizacion sea novedosa en cuanto a las técnicas utilizadas. Se define a la
estrategia de servicio como: “la linea de accion por medio de las cual se lograran
los objetivos de servicio”’(1:23); la estrategia de servicio debe plasmarse en un
enunciado al igual que la vision y mision, con las cuales se encuentra
estrechamente relacionada, la estrategia de servicio se relaciona también con las
ventajas competitivas que la empresa haya desarrollado o quiera desarrollar, dicha
estrategia debe centrarse en dimensiones o caracteristicas especificas del
producto, que lo hacen valioso; en otras palabras, ésta incluye la razon por la cual
la empresa desea ser famosa ante los ojos de los clientes. La estrategia de
servicio busca desarrollar algunas caracteristicas especiales por las cuales el
cliente prefiera a la organizacion sin olvidarse de los demas componentes del
producto. Para desarrollar una estrategia de servicio efectiva habra que

contestarse las siguientes preguntas:

e ¢ Cudles son los atributos del servicio mas importantes para los clientes de

la empresa?
e ¢ En qué atributos es fuerte la empresa?
e Cudles son las ventajas competitivas actuales de la empresay en

gué atributos puede la empresa desarrollar ventajas competitivas?

e ¢ En qué atributos es méas débil la competencia?

1.4.2 Laestructura organizacional y el servicio

Se entendera por estructura organizacional a “la forma como las tareas de trabajo
son formalmente divididas, agrupadas y coordinadas” (17:478), la estructura
organizacional es el elemento que define la forma de la organizacién, por lo que
deberad orientarse en funcién del cliente y su satisfaccion. La manera de

organizarse para prestar un servicio de calidad es una decisién crucial y debera
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tenerse presente que “la estrategia de servicio, determina la estructura

organizacional adoptada por la organizacion” (1:142).

Existe una gran cantidad de empresas que ofrecen un servicio agil y flexible, sin
embargo no estdn en condiciones de prestarlo, en muchos casos, porgue su
estructura no responde a los requerimientos minimos para llevarlo a cabo.
Algunos autores proponen disefiar una estructura que tome como criterio rector al
cliente, en otras palabras “dividir, agrupar y coordinar las tareas de acuerdo al tipo
de cliente al cual van dirigidas”(1:87), esto implica disefiar areas independientes
gue manejen produccion, finanzas y mercadeo de acuerdo al cliente que utilizara
sus productos, por ejemplo: departamento de mayoristas, departamento de
minoristas, etc.; este tipo de estructura es ideal para organizaciones grandes o
con diferentes lineas de productos, pero presenta bastante dificultad de operacién
si se desea aplicar en empresas pequefias. Otras opciones serian el disefiar una
estructura que propicie el desarrollo de la estrategia de servicio a través de la
identificacion de los servicios claves y la creacion de lineas estructurales definidas
por estos servicios, o la integracion de areas técnicas de apoyo especifico al

servicio.

1.4.3 El personal y el servicio

La ingenieria de servicio presta especial atencién a los momentos precisos en que
el cliente se pone en contacto con cualquier aspecto de la organizacion, estos
contactos son importantes porque en la mayoria de ellos intervienen los
empleados y de ellos depende en gran manera la percepcion de servicio que el
cliente pueda formarse de la organizacion. La orientacion de los empleados hacia
la satisfaccion del cliente a través del servicio y su estrategia, es condicion

indispensable para la prestacion de un servicio de calidad.

Para la implementacién de cualquier modelo de servicio, es necesario que se dé al
recurso humano la importancia que merece, ya que se trata del activo mas valioso

puesto que es €l quien hace realidad la vision y la mision empresarial.
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1.4.4 Los procesosy el servicio

“Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo,
le agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno”
(6:9). En la creacién de un producto tangible o intangible, los procesos juegan un
papel altamente significativo ya que estan compuestos por actividades que en su
mayoria agregan valor al insumo inicial, de tal forma que al finalizar se obtiene un
bien que satisface necesidades; los procesos determinan la forma de hacer las

cosas y de su buen disefio depende, en gran manera, un buen producto.

Deben existir procesos para todas las actividades que conlleven la elaboracion de
un producto, pero debe darse prioridad a los procesos utilizados para satisfacer
los requerimientos claves de los clientes, aquellos procesos que incluyen tareas
que afectan sensiblemente la satisfaccion del cliente. Es importante orientar los
procesos hacia la satisfaccion integral del cliente, y deben desarrollarse de tal
forma que sirvan como medio para aplicar la estrategia de servicio adoptada por la

organizacion.

1.4.5 El precio y el servicio

El precio es un factor competitivo que por muchos afios marco la pauta para
comprar y vender, hoy en dia derivado del crecimiento de los servicios, lo es en
muchos casos la calidad en el servicio, sin embargo, habra que considerar que el
precio sigue siendo un factor importante en la decision de compra, en especial en
paises subdesarrollados que mantienen una predominante economia de precios.
El precio del servicio debe responder al valor que el cliente esté dispuesto a pagar,
en relacion a sus necesidades, deseos y expectativas y éste puede decidir e
inclinar el mercado hacia la competencia por precio o por calidad en el servicio; sin
embargo, la empresa debe centrarse en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de sus clientes, por lo que el precio se fijard de acuerdo a éstas, las
cuales deberan ser identificadas por la organizacion, evaluadas e incluidas en su
estrategia de servicio. Si se define al servicio como: “el conjunto de prestaciones

que el cliente espera ademas del producto o servicio basico, como consecuencia
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del precio, imagen y reputacidén del mismo” (7:2), se puede observar que el precio
es un factor decisivo dentro de la mente del cliente, quien fija sus expectativas de
acuerdo a éste. Es importante que toda organizacién defina sus precios de
acuerdo a su estrategia de servicio y de su competencia, cuidando de fijar un
margen de utilidad que le permita operar eficientemente y a la vez que cumpla con
las exigencias de los inversionistas, debe entenderse que cuanto mas alto sea el
precio, mayores seran las exigencias de los clientes y que si la empresa compite
en un mercado donde el precio es determinante, debera fijarlo de tal forma que
satisfaga las necesidades del cliente, ya que si lo baja mas de lo debido estara

sacrificando la calidad de su producto y la satisfaccion de sus clientes.

1.4.6 Latecnologiay el servicio

La evolucién histérica de la economia mundial ha demostrado que el ser humano
ha basado su desarrollo en la creatividad y la tecnologia; actualmente el manejo
de la informacién y las telecomunicaciones son determinantes para la
sobrevivencia de cualquier organizacion y para la prestacion de un servicio
eficiente, ya que afectan sensiblemente en la rapidez y la exactitud de servicio, al
mismo tiempo que mejoran la imagen de la organizaciéon ante el cliente. La
informacion y las telecomunicaciones generan valor, pero éstas se desarrollan a
plenitud solamente si se apoyan en la tecnologia, la cual ofrece ventajas
competitivas, por lo que la organizacion debera estar pendiente de los cambios e
innovaciones tecnologicas en el mercado, ya que si no lo hace nunca podra ser
lider en su ambito de competencia. La tecnologia puede colaborar al desarrollo de
un sistema eficiente de informacion al sistematizar las funciones de generacion,
procesamiento, almacenamiento y transmision de la informacién de tal forma que

se logre la informatizacion en la organizacion.

1.4.7 Lacomunicacion y el servicio

La comunicacion es un elemento fundamental en la prestacion de un buen
servicio, ya que a través de ella se transmiten los aspectos relevantes

relacionados con el producto ofrecido, reduciendo la ansiedad e incrementando la
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satisfaccion del cliente que lo adquiere; por otro lado, todo buen producto o
servicio debe acompafarse de la afirmacion de calidad, es decir que la
organizacion o empresa debe afirmar en el cliente, la conviccion de que esta
adquiriendo un producto de calidad. Cuando se habla de comunicacion, debe
comprenderse que todos los elementos de una organizacién deben contribuir con
la transmision de la identidad de la misma, es decir que la publicidad, el ambiente,
las instalaciones, los simbolos y todo lo que identifique a la organizacion debe
transmitir lo que ésta es y hace, haciendo énfasis en la importancia que el servicio
tiene para la misma, de tal forma que se fijen en la mente del cliente los elementos
que transmiten la identidad creando y fomentando asi una imagen positiva de la

organizacion.

1.4.8 Lacultura organizacional y el servicio

“La cultura organizacional de una empresa, constituye y expresa la manera de
actuar y de hacer las cosas dentro de la organizacion’(17:29). Todo lo que una
organizacion es y hace, esta relacionado con su cultura. La cultura organizacional
se fomenta a través del desarrollo de una misién y vision compartida y el
desarrollo de valores que se transmiten a los empleados y a las personas o
entidades que tienen contacto con la organizacion, por medio de enunciados que
contengan los principios y creencias gue rijan todas sus actividades y desarrollen
habitos. La cultura organizacional incide sobre los elementos que componen la
organizacion, pero a la vez es el resultado de la orientacion que se de a dichos

elementos.
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CAPITULO Il
LAS COOPERATIVAS

2.1 Generalidades

El hombre es un ser social cuya subsistencia depende directamente de su relacion
e interdependencia con otras personas, y de su capacidad de organizacion. Existe
una infinidad de clases de organizacion social, sin embargo, legalmente existen

sé6lo dos tipos de organizacion empresarial:

e La Empresa Mercantil y

e La Empresa Cooperativa

La primera es bastante conocida y difundida, y la segunda un tanto olvidada, pero
que ha sido base del desarrollo social en muchas ocasiones y que impulsada
podria constituirse en una alternativa de solucién a muchos de los problemas que

aguejan a la sociedad.

2.2 Definicion

Se define Cooperativa 0 Empresa Cooperativa como: “una sociedad o asociacion
de personas que se organizan de conformidad con los principios contenidos en la
doctrina cooperativista, mediante la observancia de leyes especiales, con el
propoésito de crear y administrar una empresa por medio de la cual procuran la
produccion de bienes o servicios destinados al mejoramiento de sus condiciones
de vida” (18:1). Legalmente se define a las cooperativas como “asociaciones
titulares de una empresa econdémica al servicio de sus asociados, que se rigen en
su organizacion y funcionamiento por las disposiciones de la presente ley tendran
personalidad juridica propia y distinta a la de sus asociados, al estar inscritas en el

Registro de Cooperativas” (5:3)
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2.3 Los socios

Las cooperativas estan constituidas aquellas personas que hayan sido aceptadas
como socios, por el Consejo de Administracion, previa solicitud por escrito, que
tengan la capacidad legal para hacerlo, que no pertenezcan a ninguna otra
asociacion que se dedique a la misma actividad que la cooperativa, que no tengan
intereses que puedan entrar en conflicto con la cooperativa, y hayan suscrito y
pagado por lo menos una aportacion de la misma. Los socios son los usuarios de
los servicios de la cooperativa por ende tienen también el estatus de clientes, es
decir que los clientes de la cooperativa son sus socios.

2.4 Principios

Ley General de Cooperativas establece principios que las cooperativas deben
cumplir para ser consideradas como tales, estos principios son:

a. Procurar el mejoramiento social y econémico de sus miembros.

b. No perseguir fines de lucro, sino de servicio a sus miembros.

c. Ser de duracion indefinida y de capital variable, formado por aportaciones

nominativas de igual valor, transferibles solo entre los socios o asociados.

d. Libre adhesion y retiro voluntario segun lo definido en sus estatutos, interés
limitado al capital, neutralidad politica y religiosa e igualdad de derechos y

obligaciones entre los socios 0 asociados.

e. Conceder a cada socio solamente un voto, independientemente al nimero de

aportaciones que posea.

f. Distribuir excedentes o pérdidas en proporcién a la participaciéon de cada

asociado en las actividades de la cooperativa.
g. Establecer un fondo de reserva irrepartible.

h. Fomentar la educacion e integracion cooperativa y de servicios sociales.
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2.5 Legislacién aplicable

La obligacion estatal relacionada al fortalecimiento de las cooperativas, se
encuentra plasmada en articulo 119, inciso e, de la Constitucién Politica de la
Republica de Guatemala, en el cual se establece que es obligacion del estado
fomentar y proteger la creacion y funcionamiento de cooperativas,

proporcionandoles la ayuda técnica y financiera necesaria.

Las leyes especiales que rigen la organizacion y funcionamiento de las

cooperativas son.

e Ley General de Cooperativas, Decreto Legislativo niumero 82-78.

e Reglamento de la Ley General de Cooperativas, Acuerdo Gubernativo
namero 7-79 del Ministerio de Economia.

En cuanto a la operacion comercial y tributaria, las cooperativas se rigen por lo

estipulado en el Cédigo de Comercio, en los aspectos que le son aplicables.

2.6 Antecedentes del cooperativismo

La cooperacion tiene su origen en los albores de la humanidad, desde el momento
gue los hombres se organizaron en familias y dentro de ellas formaron sub-grupos
de caza, pesca y recoleccién; con el transcurrir del tiempo el ser humano
perfecciono y diversificoO sus sistemas de organizacion hasta llegar a los que se

conocen actualmente, dentro de los que se encuentra la organizacién cooperativa.

Este tipo de organizacion, empieza su gestacion formal en la época moderna en el
siglo XVII, con las exposiciones de John Bellers, en las cuales propone crear
asociaciones de trabajo en Inglaterra; posteriormente Charles Fourier, promovio
en Francia, una doctrina para impulsar la asociacién espontanea de individuos,
anhelaba ver una organizacion economico-social compuesta por unos 2,000
socios sin animos de lucro con el fin de procurarse una vida mejor. Entre los
aflos 1,770 y 1,858, Robert Owen, a quién se le considera ElI Padre del
Cooperativismo, impulsé el establecimiento de proveedurias en sus fabricas y
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form6 colonias cooperativas. El impulso del cooperativismo, lo generé la
Revolucién Industrial en Inglaterra, y se debié al descontento de los trabajadores
de las fabricas al verse sustituidos por las maquinas. En el afio de 1,843, en la
Villa de Rochdale, ante la situacion de desempleo y bajo la necesidad de
subsistencia, 28 trabajadores desempleados, entre ellos una mujer, tuvieron la
idea de unirse y estudiar las formas que pudieran mejorar su situacion, para tal
efecto suscribieron una aportacién de una Libra Esterlina; después de un afio de
trabajo, el 24 de octubre de 1,844 lograron reconocer legalmente la Sociedad

Cooperativa, a través del establecimiento de una exitosa tienda de consumo.

En Guatemala, el cooperativismo se origind de manera informal en el afio de 1,903
en la ciudad capital y Quetzaltenango, con el surgimiento de algunas asociaciones
gremiales con algunos rasgos cooperativos, sin embargo no alcanzaron su pleno
desarrollo como cooperativas debido al escaso apoyo gubernamental. A raiz del
movimiento revolucionario, en el afio de 1,945 se reconoce como obligacién
constitucional del estado, promover las organizaciones cooperativas, por lo que el
uno de agosto de 1,945 se emiti6 el decreto No. 146 con el que se crea el
Departamento de Fomento Cooperativo, adscrito al Crédito Hipotecario Nacional.
El 13 de julio de 1,949, se emite el Decreto No. 643, constituyéndose en la
Primera Ley de Cooperativas. Del afio 1,945 al afio 1,953, Unicamente se
organizaron 62 cooperativas, por lo cual el 7 de octubre de 1,953 se promulgo el
Decreto No. 1014 con el cual se cancel6 el Departamento de Fomento
Cooperativo, destruyéndose de esta forma el avance logrado y se detuvo este
movimiento. El 27 de febrero de 1,956 se emitio el Decreto Presidencial No. 560
por medio del cual se asigna a la Superintendencia de Bancos las funciones de
control y desarrollo cooperativo, a excepcién de las cooperativas agricolas cuyo
control seria responsabilidad del Ministerio de Agricultura; dichas funciones se
confirman y se especifican en el afio 1, 959 con la emision del Decreto 1,295. El
desarrollo del movimiento cooperativo en Guatemala, fue un tanto accidentado
hasta el afio 1,978, ya que no existia un organismo especializado en materia

cooperativa, reconocido y apoyado financieramente por el Estado; ademas es
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necesario mencionar que existié una oposicién sistematica hacia este movimiento
ya que filoséficamente se le confundia con las ideas comunistas. Fue hasta el 29
de diciembre de 1,978 que se public6é en el Diario Oficial la Ley General de
Cooperativas, Decreto Legislativo 82-78, y con el mismo se cred el Instituto
Nacional de Cooperativas -INACOP-, quién se encarga de desarrollar las

funciones de 6rgano especializado en materia cooperativa.

2.7 Importancia de las cooperativas en Guatemala

La importancia del movimiento cooperativo en Guatemala, radica en que brinda a
la clase economica baja, una oportunidad de organizacion reconocida legalmente
por el Estado, que se constituye en una herramienta de autobeneficio y desarrollo
econdémico. La participacion del movimiento cooperativo en el desarrollo
econémico de Guatemala es modesto, si se compara con el aporte que este
movimiento genera en otros paises, por ejemplo: en Estados Unidos, las 10
empresas cooperativas mas grandes generan productos y servicios por 15,000
millones de dodlares anuales, en Argentina Sancor genera alrededor de 550

millones de dolares al afio (18:12).

En Guatemala, las cooperativas son un instrumento de desarrollo econémico-
social que tiene mucho que ofrecer, siempre y cuando el Estado genere las
condiciones necesarias para revitalizar este tipo de organizacion. El numero de
cooperativas inscritas en el INACOP al 31 de mayo de 2,005 asciende a 1,573
sumando entre todas 579,056 asociados, una suma significativa, tomando en
cuenta que sus socios representan aproximadamente casi un 5% de la poblacién

total del pais.

2.8 Tipos de cooperativas
Existen dos tipos de cooperativas reconocidos por la ley:
e Cooperativas especializadas: “Las que se ocupen de una sola actividad

econdmica, social o cultural’(5:7). Dentro de este tipo de cooperativas, el

INACOP clasifica segun su especializacion, las siguientes clases: agricolas,
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de ahorro y crédito, produccién, consumo, vivienda, transporte, servicios

especiales, pescay comercializacion.

e Cooperativas integrales o de servicios varios: “Las que se ocupen de
varias actividades economicas, sociales o culturales, con el objeto de
satisfacer necesidades conexas y complementarias de los asociados” ( 5:7),
es decir que incluyen una actividad principal y varias complementarias, por
ejemplo las cooperativas de producciéon integral, que se dedican a la
produccion y comercializacién, y las cooperativas de ahorro y crédito

integral que se dedican al ahorro, crédito y consumo.

En Guatemala, el INACOP clasifica la participacion de asociados en el movimiento

cooperativo segun la clase de cooperativa a la cual pertenezcan, de la siguiente

forma:

Cuadro 1

Cooperativas y socios inscritos por clase de servicio
Instituto Nacional de Cooperativas
Afio 2005
Cooperativas Asociados inscritos
Clase de cooperativa inscritas % por clase %
Agricola 717 45.58 63,947 11.04
Ahorro y Creédito 297 18.88 479,423 82.79
Produccion 119 7.57 6,401 1.11
Consumo 204 12.97 11,281 1.95
Vivienda 93 591 10,103 1.74
Transporte 58 3.69 2,219 0.38
Servicios Especiales 29 1.84 3,445 0.59
Pesca 23 1.46 414 0.07
Comercializaciéon 33 2.10 1,823 0.31
TOTAL 1,573 100.00 579,056 100.00

Fuente: Elaboracién propia, con base en datos del Registro de Cooperativas y Gerencia de Fomento y Desarrollo
Cooperativo -INACOP- mayo de 2005.



27

Las estadisticas del cuadro anterior indican que de las mil quinientas setenta y tres
cooperativas inscritas, setecientas diecisiete, que equivalen al 45.58% del total de
cooperativas, se dedican a la actividad agricola, constituyéndose en la clase de
cooperativa mas comun, seguido de las cooperativas de ahorro y crédito, las
cuales representan un 18.88% del total, sin embargo esta clase de cooperativas
reune al 82.79% del total de socios inscritos, lo que les permite presentarse como
la clase de cooperativas con mas demanda y con mayor presencia en el pais.

2.9 Las cooperativas de ahorro y crédito integral y sus servicios

Las cooperativas de clase ahorro y crédito son entidades no lucrativas constituidas
por una asociaciébn de personas que se han unido voluntariamente para
procurarse mejoras economico-sociales a través del fomento del ahorro y el
otorgamiento de créditos, la actividad econdmica de estas cooperativas se realiza

a través de dos funciones principales:

e Recepcion de ahorros; y

e Otorgamiento de créditos fiduciarios.

Las cooperativas de ahorro y crédito integral, ademas de fomentar el ahorro y
facilitar el crédito a sus socios, ofrecen a éstos, otros servicios siempre que sean
compatibles con la ley y tiendan a la superacién de los socios. Dentro de los
servicios adicionales mas comunes, ofrecidos por estas cooperativas, se

encuentran:

e Compra, venta y distribucién de bienes de consumo;
e Servicios médicos;
e Servicios recreativos; y

e Seqguros.

La participacion que esta clase de cooperativas tiene dentro del movimiento

cooperativo guatemalteco y dentro la oferta financiera nacional, es muy
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importante, ya que facilitan crédito a un segmento de mercado que la mayor parte
de bancos y financieras no atienden debido a que consideran que su capacidad
financiera y de pago no se encuentra dentro de los parametros que han

establecido.

2.10 Estructura organizacional bésica para el funcionamiento de una
cooperativa de ahorro y crédito integral

La Ley General de Cooperativas, Decreto Gubernativo 82-78, en su articulo No.
11, establece que el INACOP serd la institucion responsable de formular estatutos
uniformes aplicables a cada clase y tipo de cooperativas, en dichos estatutos se
determina la estructura organizacional basica para el funcionamiento de las
mismas. Para el caso en particular de una cooperativa de ahorro y crédito

integral, la ley exige los siguientes 6rganos sociales o directivos:

e La Asamblea General;

e La Comision de Vigilancia;

e El Consejo de Administracion;
e El Comité de Créditos;

e El Comité de Educacion;y

e La Gerencia.

La existencia de estos 6rganos responde a un requerimiento legal, aunque existe
la posibilidad que las cooperativas modifiquen sus estatutos para incluir nuevos
organos que hagan mas funcional su estructura. En relacion a los departamentos y
organizacion operativa interna, las cooperativas establecen su estructura de
acuerdo a sus necesidades particulares. A continuacion se observa el

organigrama general de una cooperativa de ahorro y crédito integral:
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Figura 1
Organigrama funcional de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral

Asamblea General

Comision de Vigilancia

Consejo de Administracion

Comité de Créditos | Gerencia | Comité de Educacién

Fuente: Elaboracion propia con base en Informacién obtenida de la Gerencia de Fomento y Desarrollo
Cooperativo del Instituto Nacional de Cooperativas. -Septiembre 2005-.
Cada o6rgano directivo tiene funciones especificas, las cuales es necesario
conocer. A continuacion se presenta una descripcion que incluye los aspectos

mas importantes de cada uno:

e La Asamblea General: Su funcion principal es la de ejercer el poder
soberano, al reunir a los socios. Las Asambleas Generales pueden ser
ordinarias y extraordinarias segun su proposito. Las Asambleas Generales
ordinarias se realizan una vez al afio durante los primeros noventa dias
siguientes al cierre fiscal, en estas Asambleas se elige a los miembros
directivos de la cooperativa; las Asambleas Generales Extraordinarias
pueden darse en el momento y por las veces que al menos el 20% de los

socios consideren necesarias.

e La Comision de Vigilancia: Es el 6rgano encargado del control vy
fiscalizacion de la cooperativa quien realizarA o contratara auditorias y
revisiones cuando lo considere necesario. Este 6rgano esta integrado por
tres miembros: un Presidente, un Tesorero y un Vocal, quienes son electos
democraticamente en Asamblea General por un afio y no devengan salario

por sus funciones.
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El Consejo de Administracion: Es el o6rgano administrativo de la
cooperativa, ejerce la representacion legal de la misma a través de su
presidente, quien podra delegarla al Gerente. El Consejo de Administracion
estd integrado por cinco miembros socios: un Presidente, un Vice-
Presidente, un Tesorero, un Secretario y un Vocal, quienes son electos
democraticamente en Asamblea General por dos afios, no devengan salario

por sus funciones aunque pueden percibir dietas por asistencia a sesiones.

El Comité de Créditos: Es el érgano encargado de aprobar o rechazar las
solicitudes de crédito presentadas por los socios. Este comité esta
integrado por tres miembros socios: un Presidente, un Tesorero y un Vocal
quienes son electos democraticamente en Asamblea General por dos afios,

sus integrantes no devengan salario por sus funciones.

El Comité de Educacién: Es el comité responsable de fomentar la
educacién cooperativa, ademas es el encargado de comunicar a los socios
los beneficios, servicios y actividades de la organizacion. ElI Comité de
Educacion esta integrado por tres miembros socios: un Presidente, un
Tesorero y un Vocal quienes son electos democraticamente en Asamblea

General por dos afos y no devengan salario por sus funciones.

La Gerencia: El Gerente es la autoridad administrativa,
responsable directo del funcionamiento y ejecucion del plan de trabajo de la
cooperativa, tiene a su cargo el control de las operaciones y demas
responsabilidades que le sefiale el Consejo de Administracion de acuerdo a
los estatutos y demas disposiciones. El Gerente es empleado de la
cooperativa y podra ser socio de la misma, devenga un salario y es
nombrado por el Consejo de Administracion por tiempo indefinido.
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CAPITULO Il

SITUACION ACTUAL DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS DE CORPORACION BI

3.1 Descripcién general de la organizacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral de los Empleados de la Corporacion
Bl, es una entidad organizada y conformada por empleados de veintiln empresas
pertenecientes a una misma corporacion financiera; es auténoma vy
autofinanciable, su objetivo principal es procurar el mejoramiento econémico y
social de sus socios, a través del fomento del ahorro, el otorgamiento de créditos y

el desarrollo de proyectos y servicios adicionales.

3.1.1 Resefa historica

La Cooperativa de Empleados de la Corporaciéon Bl, se organizo el veintidos de
junio de mil novecientos ochenta y uno, como consecuencia de la necesidad de
los empleados de la Corporacién BI, de contar con una organizacion formal que
propiciara su desarrollo personal a través de la autogeneracion de prestaciones
adicionales a las recibidas en sus empleos; fueron veinte personas las que
decidieron emprender la creacion de una Empresa Cooperativa de Ahorro y
Crédito Integral, realizando los tramites correspondientes ante el INACOP hasta
lograr el reconocimiento de la personalidad juridica el dia catorce de diciembre de

mil novecientos ochenta y uno.

Esta cooperativa establecio sus oficinas en el Centro Financiero de la zona cuatro,
en donde ha realizado sus operaciones hasta la fecha. Después de veintidos afios
de funcionamiento, esta cooperativa se ha convertido en una institucion conocida y
apreciada, reuniendo voluntariamente a mas de 1,400 socios en toda la republica,

cerca del 67 % de la totalidad de empleados de la Corporacion BI.
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3.1.2 Servicios prestados

Al inicio, la cooperativa prestd Unicamente los servicios de ahorro y crédito, sin
embargo, con el transcurrir del tiempo diversificd sus servicios de tal forma que
actualmente ofrece al socio una gran cantidad de alternativas de solucion a sus
necesidades. Los servicios que brinda actualmente esta cooperativa se dividen

en:

a. Servicios principales o especializados: Los principales servicios prestados
por la Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl, son:

e Larecepcion de ahorros a través de descuento en nédmina de pago; y

e Otorgamiento de créditos fiduciarios.

b. Servicios integrales: Adicionalmente a los servicios de ahorro y crédito, esta
cooperativa desarrolla actividades y beneficios complementarios a su actividad

principal, éstos son:

e Financiamiento de mercaderia en empresas afiliadas;

e Otorgamiento de créditos emergentes;

e Jornadas médicas;

e Jornadas odontoldgicas;

e Jornadas oftalmolégicas;

e Financiamiento a través de vales para consumo de combustible;

¢ Financiamiento a través de vales para consumo en supermercados;
¢ Financiamiento para consumo de medicamentos;

e Financiamiento para la adquisicion de mercaderia variada en bazares;
e [Excursiones;

e Servicio de lavanderia;

e Subastas;y

e Servicio mecanico.
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3.2 Andlisis de la situacion actual del servicio al cliente

El presente estudio constituye el primer analisis de la situacion actual del servicio
al cliente en la Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl, se basa en la
informacion obtenida por medio de encuestas a la Gerencia, a la totalidad de
empleados y proveedores, asi como de aproximadamente un treinta por ciento de
sus socios, que equivale a 420 encuestas efectuadas, de las cuales el 17%, es
decir 71, se realizé a socios departamentales y un 83%, que es igual a 349 se
practicO a socios del departamento de Guatemala; las encuestas efectuadas a
socios ubicados en los departamentos se llevaron a cabo en su mayoria via
telefénica y las realizadas a socios del departamento de Guatemala se originaron
en las oficinas centrales de la cooperativa estudiada. EIl presente analisis incluye
aguellos elementos organizacionales que influyen en la prestacion de un servicio
de calidad, iniciando por el conocimiento del cliente, la planeacion estratégica y la
orientacion al servicio mostrada por la estructura organizacional, el personal, los
procesos, el precio, la tecnologia y la comunicacion, se analizaron ademas
aspectos como el control de la calidad, innovacion, retroalimentacion y la cultura

de servicio.

3.2.1 Conocimiento del cliente

El estudio realizado muestra que la Cooperativa de Empleados de la Corporacion
Bl presenta varias deficiencias en cuanto al conocimiento de sus clientes, entre
ellas la falta de una definicion clara de su cliente principal; la Gerencia posee una
idea general sobre éste, a quien define como: aquel socio que ahorra
constantemente y efectla préstamos de forma regular; sin embargo, esta idea no
determina de forma concreta a los clientes principales de la organizacion. Es
importante mencionar que no existen mecanismos permanentes y formales para
escuchar la voz del cliente, es decir que no hay dispositivos para conocer las
necesidades, sugerencias, comentarios y quejas de los mismos, lo cual ha
generado lentitud e incapacidad para dar respuesta a las mismas, lo cual confirma

las hipotesis planteadas, adicionalmente no se ejecutan encuestas de satisfaccion
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ni se aplican procesos o actividades formales encaminadas a profundizar en el
conocimiento del cliente. En el estudio realizado el 79% de los clientes afirma que
los productos y servicios recibidos de la cooperativa responden a sus necesidades
esenciales de ahorro, crédito y consumo, lo que constituye en si un buen
porcentaje, sin embargo, un 21% declaran que los productos ofrecidos no
responden a sus necesidades. Esta situacion se observa en la gréafica que se

presenta a continuacion:

Gréfica 1
Correspondencia de los productos ofrecidos por la organizacion
en relacion a las necesidades del cliente en la
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl
Ano: 2004

\[o]
corresponden Sij
21% corresponden

79%

Fuente: Elaboracién propia con base en informacién obtenida en la investigacion realizada —Enero 2004-.

Del 21% de clientes que afirm6 que los productos y servicios de la cooperativa no
responden a sus necesidades, el 98% aseguro que la forma en estos productos y
servicios le son proporcionados en forma deficiente. Al analizar la situacion
pareciera que no existen problemas significativos de servicio dentro de la
organizacion, sin embargo, al consultar sobre la forma en que le son
proporcionados los productos a los clientes, independientemente si consideran
que responden o0 no a sus necesidades, el 41% afirman que la forma en que
fueron atendidos es deficiente, asignando un puntaje entre 1 y 4 en una escala

donde uno es el nivel minimo y diez el nivel 6ptimo de servicio; el 50% de los
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clientes sitdan al servicio en un nivel intermedio, asignando un punteo entre 5y 7
y solamente un 9% lo califican de 6ptimo, calificandolo entre 8 y 10 puntos; estos
resultados evidencian un serio problema en cuanto al conocimiento de los deseos
y expectativas de servicio mostradas por los clientes de la organizacion y el
servicio que se les presta. Los resultados expuestos anteriormente se muestran

en forma resumida en el siguiente cuadro:

Cuadro 2
Calificacion asignada por el cliente al servicio recibido
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl

Ano: 2004
Calificativo Rango de puntaje asignado % Segun respuesta
Optimo 1-4 9%
Regular 5-7 50%
Deficiente 8-10 41%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada —Enero 2004-.

3.2.2 Laplaneacion estratégicay el servicio

La investigacion realizada muestra que la Cooperativa de Empleados de la
Corporacion Bl, no posee planes estratégicos, ya que sus metas se fijjan a un
plazo no mayor de un afio, se mide la ejecucién de la Cooperativa en base a las
utilidades alcanzadas al final de cada periodo fiscal y a la ejecucion de los
proyectos presentados junto al presupuesto anual. EI 100% del personal no
conoce sobre la existencia de ningun plan operativo a largo plazo que se ejecute o
se pretenda ejecutar, el 66% de los empleados afirman estar conscientes de la
importancia que el servicio tiene en la operacion de la cooperativa, sin embargo, la
Gerencia expuso gue no existen metas y objetivos que permitan medir el nivel y el

avance en relacion a la calidad del servicio prestado.

3.2.2.1 Lavision, lamisiony el servicio

Tanto la vision como la misibn son componentes de la Planeacion Estratégica que
segun lo observado no existen en la organizacion estudiada. El analisis realizado

muestra que la organizacion no cuenta un enunciado que contenga la vision y la
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mision de la Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl, no obstante, pese a
la inexistencia de la visiébn y mision se observé que el personal tiene una nocién
sobre la razoén de la existencia de esta organizacion, el estudio mostré que el
100% del personal coincide en que la cooperativa es una organizacion que
impulsa el ahorro, facilita créditos y proporciona beneficios a sus asociados.
Derivado de la inexistencia de la visién y mision ha sido imposible enfocar hacia el
servicio a la organizacién objeto de estudio.

3.2.2.2 Elcredo, los principios y valores organizacionales

El estudio realizado mostré que la cooperativa estudiada no cuenta con un credo
organizacional, al igual que carece de enunciados que contengan los principios
que propicien el fomento de los valores asignados a éstos por parte del personal;
la totalidad de empleados sostuvo no conocer sobre la existencia de un credo y
afirmé que no se les ha trasmitido ninguna informacion sobre los principios que
deben ser observados y practicados dentro de la cooperativa. ElI 100% de los
clientes consultados afirmé desconocer la existencia del credo y principios de la

cooperativa.

3.2.2.3 La estrategia de servicio

El andlisis de la situacién actual de la Cooperativa de empleados de Corporacion
Bl, muestra que dicha institucion no posee una estrategia de servicio; la encuesta
realizada muestra que ninguno de los socios y personal de la organizacion conoce
la existencia de una estrategia que les permita desarrollar el servicio en general,
pero en especial la prestacion de un servicio en particular de forma sobresaliente.
Pese a la inexistencia de una estrategia de servicio, el presente estudio profundizo
en el conocimiento de algun producto que derivado de la importancia atribuida por
los clientes y empleados pueda contribuir al posterior desarrollo de una estrategia
especifica de servicio. Es importante mencionar que no existe una tendencia
definida, por parte de los clientes, hacia la identificacion de un producto cuyo

servicio actual sea sobresaliente, sin embargo, al ser consultados los clientes
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sobre el servicio que consideran mas importante, el 42% cree que el otorgamiento
de créditos, el 20% considera que es la recepcion de ahorros, otro 20% que
afirma que es la venta de mercaderias y un 18% dice que son otros servicios; al
igual que los usuarios de los productos ofrecidos por la organizacion, el 66% de
los empleados de la cooperativa identifican el otorgamiento de créditos como el
servicio mas importante, mientras que un 33% cree que es la venta de

mercaderias, tal como se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro 3
Servicio mas importante recibido
segun la percepcion de los clientes y empleados
Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl

Ano: 2004
Servicio
Percepcion del: | Otorgamiento de créditos | Recepcion de ahorros | Venta de mercaderia | Otros
Cliente 42% 20% 20% 18%
Empleado 66% - 33% -

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada —Enero 2004-.

Si bien es cierto que la identificacion de la importancia que los clientes y el
personal de la cooperativa asignan a este servicio no afirma la existencia de una
estrategia, si representa una valiosa informaciébn a tomar en cuenta para el

desarrollo de la misma.

Seguidamente a la identificacion de los servicios de mayor importancia, se
determindé por medio de la encuesta realizada, los atributos de servicio mas
significativos para los clientes de la organizacion estudiada, el estudio mostro
que éstos consideran importantes en similar dimension los atributos de flexibilidad
en la prestacion de servicios con un 39% del total de respuestas y la rapidez de
los mismos con un 38%, en un tercer puesto se encuentra el precio con un 23%
que al igual que los atributos indicados anteriormente es importante para el cliente

aungue en menor grado, esta situacion se expone en la siguiente gréfica:
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Gréfica 2
Atributos del servicio mas importantes para los clientes
Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl
Afno: 2004

Flexibilidad
39%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada —Enero 2004-.

Al analizar otros aspectos de la organizacion que podrian relacionarse con el
desarrollo de una estrategia de servicio, se observo flexibilidad en la prestacion del
servicio en general, simplicidad en los tramites relacionados con el servicio

prestado, y una notable variedad en los productos ofrecidos.

3.3 Laestructura organizacional

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral de Empleados de la Corporaciéon Bl
cuenta con la estructura organizacional béasica requerida por el INACOP; su
estructura esta compuesta por los érganos directivos cuya integracion y funciones
se encuentran descritos en el capitulo anterior ademas de las unidades operativas
particulares de esta cooperativa, tal como se observa en el organigrama

presentado a continuacion:
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Figura 2
Organigrama funcional actual
Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl
Ano: 2005

Asamblea General

Comision de Vigilancia

Conseio de Administracion
[
Comité de Créditos |- Gerencia |- Comité de Educacién
Contabilidad
[
Auxiliatura Secretaria

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Enero 2005-.

Las personas que integran la estructura organizacional de esta cooperativa son:
catorce miembros directivos electos en Asamblea General, un Gerente y tres
empleados operativos. La organizacion y la coordinacion del funcionamiento
operativo de esta cooperativa, asi como la ejecucion de los proyectos definidos
por el Consejo de Administracion son atribuciones de la Gerencia desde donde se
dirigen y ejecutan las actividades de la organizacion por medio de las siguientes

areas de trabajo y sus respectivos puestos:

a. Contabilidad: se encarga del manejo contable y de la cuenta corriente, asi
como la elaboracién de estados financieros e informes a la Gerencia. El

departamento de contabilidad esta integrado por los siguientes puestos:

1 Contador: encargado de la integracion de cuentas, manejo de
libros, presentacion de estados financieros, supervision contable y
generacion de estados financieros, reportes e informes.

Eventualmente colabora en la atencién al cliente.

1 Auxiliar contable: se encarga del manejo de la cuenta corriente,

planillas de descuento, retiros de socios, calculo y pago de
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impuestos y la resolucion de dudas sobre descuentos y pagos de

los socios. Eventualmente colabora en la atencién al cliente.

b. Secretaria: su funcién consiste en brindar apoyo a la Gerencia, ademas
de la atencién y prestacion de todos los servicios ofrecidos por la
cooperativa a los clientes que visitan 0 se comunican con la misma, el envio
y recepcion de correspondencia, analisis y trabajo operativo de los créditos

y otros controles. El area esta integrada por un puesto de trabajo.

La estructura organizacional de la institucion estudiada presenta lineas de
autoridad bien definidas, sin embargo, no responde de manera satisfactoria a las
necesidades mostradas por los clientes ya que el 89% se muestran insatisfechos
con la forma en que se desarrollan las actividades operativas de servicio dentro
del esquema organizacional actual, debido principalmente a la lentitud de la
informacion, mientras que el restante 11% de los clientes se encuentran

satisfechos, tal como se muestra en la siguiente grafica:

Gréfica 3
Satisfaccion del cliente con la estructura organizacional actual
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl
Ano: 2004

Satisfecho
11%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Febrero 2004-.
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La Gerencia reconoce deficiencias en la prestacion del servicio, ya que considera
que no existe una delimitacion clara de las atribuciones de servicio asignadas a las
personas que tienen contacto directo con el cliente, puesto que todos los
empleados operativos, es decir, el contador, el auxiliar contable y la secretaria
atienden todos los servicios, generando confusion y desorden, esta situacion fue
comprobada mediante la observacion en el estudio realizado. Se afirma que la
estructura organizacional de la cooperativa estudiada no se adapta eficientemente
a los servicios ofrecidos por las siguientes razones:

e Personal insuficiente, lo cual repercute en la ineficiencia operativa de la
organizacion y por ende en el servicio prestado debido a la gran cantidad

de trabajo operativo y de servicio al cliente via telefénicay personal.

e Mala agrupacion y distribucion de las funciones y atribuciones, en especial

las que se relacionan con el servicio prestado a los clientes.
¢ No existen departamentos o areas especificas de servicio.
¢ No existen unidades de apoyo y control del servicio.

e No existe relacién staff entre los Organos directivos con funciones
especificas que repercuten directamente sobre determinados servicios y las
unidades operativas que prestan el servicio, por ejemplo: no existe relacion

directa entre el Comité de Créditos y la secretaria que procesa los créditos.

3.4 El personal

Se observé que el proceso de reclutamiento y seleccion es realizado por el
Departamento de Recursos Humanos de la Corporacién Bl quien envia a la
cooperativa los resultados de las pruebas psicométricas de los aspirantes a un
puesto para que en base a estos resultados se decida sobre su contratacion.
Adicionalmente, se establecidé que la cooperativa estudiada no ha identificado las

habilidades y conocimientos minimos requeridos en su personal para la
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orientacion de la organizacién hacia el servicio, aunque los empleados si poseen
los conocimientos técnicos adecuados para el desarrollo de sus atribuciones
especificas. Asi mismo se observd que no existe un proceso formal de induccién,
capacitacion y compensacion que fortalezca la actitud y desarrolle habilidades de
servicio en el personal, no existen incentivos que motiven la prestacion de un

servicio de calidad y no se evalla la eficiencia del servicio en los empleados.

Con el propdsito de conocer la opinion del cliente, se le consulté respecto a su
percepcion, en cuanto a la actitud, habilidad y orientacion de servicio mostrada por
el personal de la Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl; del total de
consultados el 13% considera es alta, el 30% afirma que es moderada, y el 57%

considera que es baja, tal como se muestra en la siguiente gréfica:

Gréfica 4
Actitud, habilidad y orientacion al servicio mostrada por el personal
segun la percepcién del cliente
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl
Afno: 2004

Alto
13%

Moderado
30%

Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Enero 2004-.

Tal como se observa en los datos y la grafica presentada anteriormente es
elevado el porcentaje de clientes que califican como moderada y baja la actitud,

las habilidades y orientacién al servicio por parte del personal de la organizacién
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estudiada; esta situacion obligé a investigar sobre las causas por las cuales el
cliente opina de esta forma y cuales son los principales problemas de servicio
atribuidos al personal, los resultados obtenidos indican que el 79% considera que
existe poco interés del personal por resolver los problemas del cliente, atender
comentarios, quejas y sugerencias asi como por prestar un buen servicio tanto en
oficinas centrales como via telefénica lo cual respalda una de las hipétesis
planteada el 13% considera que los empleados no conocen a fondo los servicios
ofrecidos por la Cooperativa y el 8% considera que existen otros problemas; esta

situacion se muestra en la siguiente grafica:

Gréfica 5
Principales problemas de servicio atribuidos al personal
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl
Ano: 2004

Otros
8% : FaI,ta de
interés en la
atencion
Falta de 79%
conocimiento
13%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Febrero 2004-.

Para profundizar en el conocimiento de la orientacién del personal hacia el servicio
se indag6 sobre la prioridad asignada al servicio frente al trabajo operativo y
tareas especiales, los resultados obtenidos se muestran en el siguiente cuadro:
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Cuadro 4
Prioridad asignada por el personal al servicio al cliente
ante tareas operativa y especiales
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl

Ano: 2004
Actividad 1ra. Prioridad 2da. Prioridad | 3ra. Prioridad
Servicio al cliente 0% 67% 33%
Tareas operativas 67% 0 33%
Tareas especiales 33% 33% 34%

Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Enero 2004-.

Los datos anteriores muestran que ningun empleado coloca el servicio al cliente
como primera prioridad ante el resto de tareas, lo que significa un problema de
orientacion al servicio, un 67% lo coloca como segunda prioridad lo cual es
comprensible en los casos del personal que labora en areas operativas bajo el
esquema organizacional actual de la cooperativa y un significativo 33% coloca al

servicio como su ultima prioridad de trabajo.

Otro problema observado, es la falta de personal, ya que segun informacion
proporcionada por la Gerencia la demanda de servicio es elevada en relacién al
personal existente puesto que se atiende personalmente en oficinas centrales

entre 90 y 115 personas diarias y entre 100 y 150 llamadas telefénicas.

La opinidn de los clientes confirma el problema antes mencionado, ya que el 93%
de los clientes consideran que el personal de la cooperativa es insuficiente para
atender la demanda de servicios y cumplir con sus atribuciones operativas, ante
un 7% que considera que la cooperativa cuenta con el personal suficiente para
desarrollar sus actividades; al consultar al personal, la totalidad respondié que
consideran que no existe la cantidad de empleados necesarios para el correcto
desarrollo de las actividades de la organizacién; esta situacion se presenta en el

siguiente cuadro:
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Cuadro 5
Suficiencia de personal segun la opinion del cliente y del personal
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl

Afo: 2004
Cantidad de personal Segun el cliente Segun el personal
Suficiente 7% 0%
Insuficiente 93% 100%

Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Enero 2004-.

3.5 Los procesos

El presente estudio analiza de forma especifica los procesos que afectan
sensiblemente la satisfaccion del cliente. En base a la observacion, y a la opinion
de los clientes sobre la importancia dada a los servicios prestados por la

organizacion, se identificaron tres procesos clave, estos procesos son:

e Inscripcidon y registro de nuevos socios: Este proceso incluye las
actividades posteriores a la promocion realizada por el Comité de
Educacion, comprende desde el llenado de la solicitud de ingreso y
desglose de descuentos, hasta la recepcidn de carné y libretas por parte del
socio; segun la Gerencia su importancia radica en el estricto control sobre
los documentos emitidos y enviados por la cooperativa y lo que significa
para el socio la seguridad en el manejo de los mismos y la exactitud en los
montos de ahorro descontados en planilla. Este proceso tiene incidencia en
el 100% de los socios ya que deben inscribirse y a todos se les aplican

descuentos.

e Ventay descuento de mercaderia: La importancia de este proceso deriva
de la frecuencia con que se realiza, ya que éste es uno de los servicios con
mayor cantidad de usuarios, puesto que segun el estudio lo utiliza el 73%
de los socios, este procedimiento incluye las actividades realizadas desde

la venta de mercaderia hasta la cancelacion total de la misma.
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Solicitud y desembolso de créditos: Este proceso incluye las actividades
necesarias para la prestacion de uno de los servicios principales de la
organizacion estudiada, podria afirmarse que se trata del proceso mas
relevante, ya que el 42% de los socios sitian este servicio como el mas
importante de la Cooperativa al igual que la Gerencia ya que en él
descansa una de las actividades principales de la organizacion y porque le
representa significativos ingresos economicos. Dentro de los procesos
indicados, el de solicitud y desembolso de créditos incluye linea de tiempo
debido a que segun la experiencia de la Gerencia, en este servicio el
tiempo trascurrido para el desembolso es muy importante, puesto que el
atributo de rapidez es requerido de forma especial por los socios. Los
tiempos fueron tomados en algunos pasos con cronémetro y en otros con

base en el seguimiento dado a determinados casos.

A continuacién se presentan los procesos actuales enumerados anteriormente

con su respectivo diagrama de flujo funcional:

COOPERATIVA DE AHORRO Y | PROCESO: No. PASOS

CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS | INSCRIPCION Y REGISTRO DE 20

DE LA CORPORACION BI. NUEVOS SOCIOS.
FINALIZA: Socio

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Socio 1 Llena solicitud de ingreso y detalle de descuento.

Secretaria 2 Asigna numero de socio y anota los datos generales
en el listado de control.

Secretaria 3 Traslada solicitud de ingreso.

Gerente 4 Revisa solicitud de ingreso.

Gerente S Si no esta bien traslada el expediente a la
secretaria; si esta bien pasa a la actividad ocho.

Secretaria 6 Borra del listado de nuevos socios.
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COOPERATIVA  DE

C AHORRO Y | PROCESO: No. PASOS
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS | INSCRIPCION Y REGISTRO DE 20
DE LA CORPORACION BI.

NUEVOS SOCIOS.

FINALIZA: Socio

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Secretaria 7 Corrige solicitud de ingreso y vuelve a actividad 3.

Gerente 8 Aprueba solicitud de ingreso.

Secretaria 9 Revisa si esta anotado en listado de nuevos socios;
si no lo estd pasa a la actividad diez, si esta
anotado pasa a la actividad once.

Secretaria 10 | Anota en listado de nuevos socios.

Secretaria 11 Traslada documentos y listado.

Aucxiliar Contable 12 | Registra los descuentos.

Auxiliar Contable 13 | Traslada documentos.

Secretaria 14 Recibe y archiva los documentos.

Secretaria 15 Elabora carnés y libretas de ahorro.

Secretaria 16 Elabora constancia de envio.

Secretaria 17 | Traslada los documentos al courier.

Courier 18 Firma de recibido la constancia de envio.

Courier 19 | Traslada los documentos al socio.

Socio 20

Recibe carné y libretas.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y | DIAGRAMA DE FLUJO FUNCIONAL | No. PASOS
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS | PARA EL PROCESO INSCRIPCION 20
DE LA CORPORACION BI. Y REGISTRO DE NUEVOS SOCIOS
INICIA: Socio FINALIZA: Socio
Socio Secretaria Gerente Auxiliar Courier
[ Inicio \ -~ 1 - 2
\_/_
6 <
NoO
A\ 4
7 Si
S P 8
Si No
10
\ 4 !\
> 11 g > 12
14 & 13
v
15
16
17 N > 18
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
DE EMPLEADOS DE LA | VENTA Y

INTEGRAL
CORPORACION BI.

PROCESO: No. PASOS
DESCUENTO DE 18

MERCADERIA.

FINALIZA: Auxiliar Contable

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Socio 1 Adquiere la mercaderia.

Auxiliar Contable 2 Chequea datos en pantalla.

Auxiliar Contable 3 Si el socio es sujeto de crédito por el monto pasa a la
actividad cinco; si no lo es, pasa la actividad cuatro

Socio 4 Reduce el monto de lo comprado y vuelve a actividad 1.

Auxiliar Contable 5 Elabora vale de mercaderia y factura.

Auxiliar Contable 6 Entrega al socio copia del vale y factura original.

Socio 7 Recibe el vale de mercaderia y factura.

Auxiliar Contable 8 En base a las copias de los vales de mercaderia, elabora
las planillas de descuento.

Auxiliar Contable 9 Traslada planilla de descuentos.

Empresa Afiliada 10 Si el monto a descontar es mayor que el liquido a recibir,
pasa a la actividad doce, si el monto a descontar es
menor que el liquido a recibir pasa a la actividad once.

Empresa Afiliada 11 Descuenta el monto total.

Empresa Afiliada 12 Descuenta el monto parcial.

Empresa Afiliada 13 Efectla anotacion en planilla.

Empresa Afiliada 14 Acredita en cuenta monetaria de la Cooperativa.

Empresa Afiliada 15 Envia planilla con anotaciones.

Auxiliar Contable 16 Rebaja de la cuenta del socio el monto recibido.

Auxiliar Contable 17 Si el monto pagado por la empresa a cuenta del socio no
es total, pasa a la actividad diecisiete; si es total finaliza
el proceso.

Auxiliar Contable 18 Espera la préxima planilla para recalcular descuentos y

regresa a la actividad numero siete.
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COOPERATIVA
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS

DE

DE LA CORPORACION BI.

AHORRO Y

DIAGRAMA DE FLUJO FUNCIONAL
PARA EL PROCESO DE VENTA Y 18
DESCUENTO DE MERCADERIA.

No. PASOS

INICIA: Socio FINALIZA: Auxiliar Contable
Socio Auxiliar Empresa Afiliada
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COOPERATIVA  DE

C AHORRO Y | PROCESO: No. PASOS
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS | SOLICITUD Y DESEMBOLSO DE 31
DE LA CORPORACION BI.

CREDITOS.

FINALIZA: Socio

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Socio 1 Llena solicitud de crédito y adjunta los
documentos requeridos.

Secretaria 2 Revisa solicitud y papeleria.

Secretaria 3 Si la solicitud esta llena de forma correcta y la
acompafan los documentos correspondientes,
pasa a la actividad seis; si la solicitud esta llena
de forma incorrecta pasa a la actividad cuatro.

Secretaria 4 Traslada papeleria al socio.

Socio 5 Completa y corrige la papeleria y vuelve a
actividad 1.

Secretaria 6 Calcula indices financieros del solicitante.

Secretaria 7 Traslada papeleria.

Gerente 8 Revisa solicitud, papeleria e indices financieros.

Gerente 9 Analiza, sugiere y firma la solicitud.

Gerente 10 | Traslada papeleria a la secretaria.

Secretaria 11 Ingresa la solicitud al cuaderno de control de
resoluciones.

Secretaria 12 | Traslada papeleria.

Comité de Creditos 13 | Analiza indices financieros.

Comité de Creéditos 14 | Autoriza o deniega la solicitud.

Comité de Créditos 15 | Asienta autorizacion o denegatoria en acta.

Comité de Creéditos 16 | Traslada papeleria.
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COOPERATIVA
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS

DE

AHORRO Y

DE LA CORPORACION BI.

PROCESO: No. PASOS
SOLICITUD Y DESEMBOLSO DE 31
CREDITOS

FINALIZA: Socio

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Secretaria 17 | Sila solicitud de crédito no fue aprobada, pasa a
la actividad dieciocho; sila solicitud fue
aprobada pasa a la actividad diecinueve.

Secretaria 18 | Archiva solicitud.

Secretaria 19 Elabora pagaré, recibo de caja, y cheque.

Secretaria 20 Espera llamada del solicitante.

Socio 21 | Se comunica con la secretaria para requerir
informacion.

Secretaria 22 Recibe llamada del socio y chequea si el crédito
fue aprobado.

Secretaria 23 | Si el crédito fue aprobado pasa a la actividad
veinticinco; si no fue aprobado pasa a la
actividad veinticuatro.

Secretaria 24 | Comunica al socio que su solicitud fue
rechazada.

Secretaria 25 | Comunica al socio que su solicitud fue aceptada
y fija cita para firmas.

Socio 26 | Se reune con la secretaria y se identifica.

Secretaria 27 Identifica al socio o solicitante y le entrega
pagaré y recibo para firma.

Socio 28 Firma el pagaré y el recibo y lo entrega a la
secretaria.

Secretaria 29 Revisa los documentos.

Secretaria 30 | Entrega cheque.

Socio 31 | Recibe cheque.
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Segun se observd en la investigacion realizada los procesos ejecutados en la

Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl presentan dos caracteristicas

basicas:

Bajo nivel de complejidad: Se afirma que la complejidad de los procesos
aplicados por esta cooperativa es baja debido a que se observo que su
desarrollo no requiere de conocimientos técnicos complejos y su secuencia
es relativamente sencilla; esta caracteristica no debe entenderse como una
deficiencia en los procesos, por el contrario, es una ventaja para el servicio
ofrecido por la organizacion, ya que los hace mas comprensibles, agiles y

flexibles.

Limitada aplicacién tecnoldgica especifica en su desarrollo: Se observo que
los procesos se desarrollan de forma manual no automatizada, es decir que
no existen aplicaciones tecnolégicas particulares para el desarrollo de las
actividades de la organizacion. Los procedimientos no se encuentran
plasmados en documentos formales, es decir que no existen instrumentos
administrativos tales como manuales de normas y procedimientos, lo cual
dificulta su revision, mejora continua y transmisién al personal de nuevo

ingreso.

Adicionalmente a los procesos, se analizaron las instalaciones y la distribucion de

planta de las oficinas administrativas de la cooperativa estudiada las cuales

ocupan un area de 81 metros cuadrados; en este sentido se observé que derivado

del pequefio tamafio de la organizacion, no existen obstaculos fisicos que impidan,

limiten, interrumpan o hagan lentos los procesos, la distribucion de las estaciones

de trabajo es adecuada y se observan en general condiciones fisicas comodas

para el desarrollo de las actividades de la organizacion, las instalaciones estan

disefiadas en funcion del cliente y transmiten disposicion para el servicio ya que se

encuentran ubicadas en el centro de trabajo que concentra la mayor cantidad de
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socios. Como referencia se muestra a continuacion la distribucion de planta de las
oficinas centrales:

Figura 3
Distribucion de planta
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl

Arfo: 2005
g OC : |
FJ ; &unﬁgare Secretaria 1J D j
~ J | IR
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, - Enero 2005-.

3.6 El precio

El analisis muestra que el valor percibido por la organizacion en la prestacion de
servicios de crédito, es el equivalente al precio del servicio, obtenido a través de la
tasa de interés que paga cada cliente mas un porcentaje de gastos
administrativos. Los precios de los servicios financieros y mercaderia ofrecida por
la organizacion, son fijados por la Gerencia, a excepcion de la tasa de interés para
créditos, ya que ésta es fijada por el Consejo de Administracion. La tasa de
interés cobrada actualmente a los usuarios de crédito es del 12% anual,
calculados bajo la modalidad de cuota nivelada mensual, mas un 1% sobre el
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monto total otorgado por concepto de gastos administrativos; esta tasa se
encuentra entre cinco y seis puntos por debajo de la tasa promedio anual del
mercado financiero nacional y cinco puntos sobre la tasa que la entidad bancaria
de la Corporacion Bl ofrece a los empleados de las empresas que la conforman.
El precio actual aplicado en otras actividades de financiamiento es del 3%
bimestral es decir el 18% anual sobre el monto financiado, comparado con el 48%
6 60% anual promedio cobrado por las tarjetas de crédito. El precio de la
mercaderia oscila entre un 1% y un 15% por debajo del que ofrecen los
establecimientos comerciales. Segun los datos obtenidos en la investigacion, se
establecio que el 49% de los clientes considera que la tasa de interés cobrada por
la cooperativa en los créditos otorgados es baja, el 13% la considera normal,
mientras que el 38% la considera alta, en cuanto los precios de otros servicios
financieros, el 53% de los clientes los considera bajos, el 28% cree que son
normales y un 19% los considera altos, los precios de la mercaderia son
considerado bajos por el 87% de los socios mientras que el 11% los considera

normales y 2% cree que son altos, tal como se observa en el siguiente cuadro:

Cuadro 6
Nivel de precios por tipo de producto, segun la percepcion del cliente
Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl

Ano: 2004
Nivel de precios
Producto - -
! Bajo Medio Alto
Créditos 49% 13% 38%
Otros servicios financieros 53% 28% 19%
Mercaderia 87% 11% 2%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Febrero 2004-.

3.7 Latecnologia

El estudio realizado, muestra que en la Cooperativa de Empleados de la
Corporacion Bl, existe limitada aplicacion de tecnologia especifica para desarrollar
las actividades de la misma. Todos los empleados poseen una computadora y
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manejan los programas basicos de computacion, tales como procesadores de
palabras, hojas electrénicas, sistemas de correo electronico, internet, entre otros;
sin embargo, se carece de un sistema automatizado para la generacion, control, y
almacenamiento electronico de la informacion relacionada con los ahorros,
préstamos y cuentas por cobrar de los asociados, todo enlazado a la contabilidad;
esta situacion ha creado problemas en el manejo de la informacién, ya que en su
mayoria es operada manualmente, generando inexactitud en los datos
transmitidos a los socios y dificultad para integrar informacién de operaciones
histéricas, tales como: estados de cuenta, reportes de descuentos, historial de
créditos, actualizacidén de saldos, reportes contables, entre los mas comunes; esta
situacion ha sido percibida por los socios, quienes al ser consultados calificaron la
exactitud y la confiabilidad de los datos e informacién proporcionada por la
cooperativa, de la siguiente forma: 37% deficiente, 38% regular y 25% o6ptima, en
una escala en donde una calificacion entre uno y tres es considerada como
deficiente, entre cuatro y siete representa una calidad regular, y un puntaje entre
ocho y diez califica la calidad como O6ptima, con lo anterior se confirman las
hipotesis planteadas al inicio de la investigacion. Es importante enfatizar en la
cantidad de socios que consideran poco confiable la informacion que reciben de la
Cooperativa ya que este porcentaje es elevado, y sumado a quienes califican
como intermedia la calidad de esta informacion representan un significativo 75%

del total de socios; la situacion anterior se observa en el siguiente cuadro:

Cuadro 7
Exactitud y confiabilidad de los datos e informacion
recibida de la organizacion, segun la percepcion del cliente
Cooperativa de Empleados de Corporacion Bl

Ano: 2004
Calificacién a la exactitud y Rango de calificacion
confiabilidad % de respuestas
Optima la 3 puntos 25%
Regular 4 a 7 puntos 38%
Deficiente 8 a 10 puntos 37%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Enero 2004-.
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La falta de aplicacion tecnolégica, no ha sido inadvertida por los clientes, ya que al
ser consultados el 61% considera que la Cooperativa no cuenta con las
aplicaciones tecnoldgicas necesarias para prestar eficientemente el servicio
requerido, el 7% cree que la cooperativa si cuenta con estas aplicaciones, y el
32% dijo no poder opinar al respecto, esta situacion se muestra en la siguiente

grafica:

Gréfica 6
Posesion de tecnologia aplicable al servicio prestado
segun la percepcion del cliente
Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl
Afo: 2004

No respondio

32%

Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Enero 2004-.

Al profundizar sobre las causas por las que la mayoria de socios creen que no se
cuenta con la tecnologia suficiente para la prestacién de un servicio eficiente,
éstos afirman que la informacion no es del todo confiable y se hace evidente la

lentitud y dificultad para integrar y comunicar la misma.

Al analizar la tecnologia aplicada en las comunicaciones se observo que la
organizacion no cuenta con un sitio web informativo. Se determiné que la
cooperativa cuenta con un sistema de red interna que permite el uso de correo

electronico, el cual a criterio de la Gerencia ha demostrado ser efectivo, sin
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embargo, solamente el 17% de los socios estan conectados, mientras que el 83%

no lo estan, tal como se muestra en la grafica siguiente:

Gréfica 7
Acceso de los socios a la red de comunicacioén interna
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl
Afo: 2004

Con acceso
17%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Febrero 2004-

3.8 Lacomunicacién

Se observo que la organizacion estudiada no ha definido los aspectos de identidad
organizacional que desean transmitir, ya que al consultar a la Gerencia se
establecié que no se han identificado las caracteristicas propias de la organizacién
y de sus productos o servicios que se desea fijar en la mente de sus clientes para
crear en ellos una imagen de la organizacion; derivado de la falta de definicion de
estos aspectos de identidad, no se observa ningun tipo de difusién al respecto, a
excepcion del logotipo, el cual figura en toda la documentaciéon y formatos

utilizados y en las instalaciones fisicas de las oficinas administrativas.

En cuanto a la comunicacién entre el cliente y la cooperativa, se establecid que

existen algunas deficiencias, entre ellas la falta de un sistema o proceso para
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escuchar la voz del cliente que permita responder a sus comentarios, quejas y
sugerencias; segun la Gerencia y los clientes consultados, la falta de este sistema
ha generado una marcada lentitud en la capacidad de respuesta de la
organizacion. Otra deficiencia encontrada es la falta de efectividad de los sistemas
para comunicar informacion sobre la forma de utilizar los productos y servicios
ofrecidos por la organizacion, las promociones, los eventos a realizarse, e
informacion general, ya que al consultar a los socios sobre la frecuencia en que
reciben informacion a través del correo electronico, memos, volantes, y pizarras
informativas el 24% respondié que casi nunca, el 39% respondio que la recibe de
forma esporadica, el 28% considera que la recibe frecuentemente y solamente un
9% respondio que recibe informacién muy frecuentemente, tal como se muestra

en la siguiente gréfica:

Gréfica 8
Frecuencia con que los socios reciben informacion de la
Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl
Ano: 2004

Muy
Frecuentemente
9%

Casi nunca
24%

Frecuentemente
28%

De forma
esporadica
39%

Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Enero 2004-.

Al consultar al personal sobre la comunicacion interna de la organizacion, éste
afirmo6 que es buena y que la principal forma para hacer saber sus inquietudes es

a través de reuniones periédicas.
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3.9 Medicién de la calidad del servicio

Segun lo observado en la Cooperativa analizada, se determind que no existe
ningun tipo de medicion basada en datos historicos, ni en la observacion,

entrevista 0 monitoreo de la prestacion del servicio.

3.10 Innovacioén en el servicio

La innovacién de los productos y servicios de la Cooperativa de Empleados de la
Corporacion Bl, es algo que se da con regular frecuencia, ya que por iniciativa de
la Gerencia durante el periodo comprendido entre junio de 2002 y diciembre de
2004 fueron lanzados 12 servicios nuevos, adicionalmente se modificaron
alrededor de 16 procedimientos; sin embargo, pese a la innovacion realizada, la
percepcion del socio se ve afectada por la falta de informacion respecto al uso de
los productos y servicios ofrecidos. Es importante mencionar que aunque la
cooperativa estudiada innove sus productos y servicios, esta funcion se ve limitada
por la inexistencia de un mecanismo para percibir y trasmitir informacion al cliente

y viceversa.

3.11 Retroalimentacién en el servicio

El estudio realizado indica que derivado de la inexistencia de un sistema de
medicion de la calidad del servicio, no existe retroalimentacion de éste, ya que si
bien es cierto se innovan, corrigen y mejoran productos, servicios y procesos,
dichas correcciones y mejoras no se realizan de forma programada con objetivos

concretos enfocados a la satisfaccion del cliente.

3.12 Laculturade servicio

Al analizar los resultados obtenidos de la situacién actual de la orientacion al
servicio de los componentes organizacionales de la cooperativa estudiada, tales

como: conocimiento del cliente, planeacion estratégica, estructura organizacional,
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el personal, los procesos, el precio, la tecnologia, la comunicacion, la medicion de
la calidad del servicio, la innovacion y la retroalimentacion se observé que en
conjunto no reflejan una orientacion al servicio, es decir que no existe una cultura
de servicio dentro de la organizacion, derivado de la suma de los problemas y
deficiencias encontradas. Es claro que al no existir una orientacion individual de
cada uno de los componentes organizacionales hacia el servicio, el resultado sea
la falta de una cultura de servicio dentro de la organizacion; las deficiencias y
problemas encontrados se reflejan en la opinién que los clientes de la cooperativa
tienen a cerca de la orientacion al servicio por parte de la organizacion, ya que el
46% de los clientes la calific6 como baja al asignar una nota entre 1 y 4 puntos; el
39% considera que es regular, asignando un puntaje entre 5y 7; y un 15% cree
que la orientacién es alta, asignando un punteo entre 8 y 10 puntos, tal como se

observa en el siguiente cuadro:

Cuadro 8
Orientacion al servicio por parte de la organizacion
segun la percepcién del cliente
Cooperativa de Empleados de Corporacion Bl

Afno: 2004
. . . - Rango de
Nivel de orientacion al servicio . o % de Respuestas
calificacion
Bajo 1 a 4 puntos 46%
Regular 5 a 7 puntos 39%
Alto 8 a 10 puntos 15%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Enero 2004-.
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CAPITULO IV

MODELO ORGANIZACIONAL CON ENFASIS EN EL SERVICIO AL CLIENTE
PARA UNA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INTEGRAL

4.1 Objetivo general del modelo

Ser una guia para crear la plataforma ideal y las condiciones necesarias para
prestar un servicio de calidad orientado a la satisfaccion de las necesidades de los
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral de Empleados de la
Corporacion BlI, a través de la orientacion al servicio de los diferentes elementos

que conforman la organizacion.

4.1.1 Objetivos especificos del modelo

e Definir al cliente principal de la organizacion y proponer mecanismos para
facilitar el conocimiento del cliente, especificamente en lo relacionado con la
recepcion de comentarios, quejas y sugerencias, y las acciones que la

organizacion tome en este sentido.

e Integrar dentro de la planeacion estratégica de la organizacion, aspectos de
servicio tales como: la vision y mision de servicio, la definicién de principios,
valores y credo organizacional, la creacion de una estrategia de servicio y la

orientacién estratégica de los elementos organizacionales hacia el servicio.

e Proponer una estructura organizacional que se adapte eficientemente a los
servicios ofrecidos por la organizacion de tal forma que se logre satisfacer

al cliente.

e Presentar una guia para desarrollar el servicio a través del recurso humano,
de tal forma que se incremente el interés de los empleados por resolver los
problemas del cliente y se mejore la prestacién del servicio en oficinas
centrales, via telefonica y por cualquier otro medio en que el cliente tenga

contacto con la organizacion.
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e Identificar y mejorar los procesos claves de la organizacion para orientarlos
hacia el servicio y su estrategia, de tal forma que se afecte de manera

positiva la percepcion que el cliente tiene del servicio recibido.

e Proponer un nivel de precios razonable, de tal forma que éstos sean

percibidos por el cliente como un beneficio adicional al servicio recibido.

e I|dentificar las areas que muestran deficiencias tecnoldgicas y proponer
soluciones especificas a los problemas encontrados, en especial lo

relacionado con el manejo adecuado y exacto de la informacion.

e Definir los aspectos de identidad organizacional que desean transmitirse,
determinar los medios por los cuales se comunicaran estos aspectos, y

mejorar la efectividad en la transmision de informacion a los clientes.

e Fomentar una cultura de servicio, a través de la orientacion de los
elementos y actividades de la organizacion hacia la prestacion de un
servicio de calidad.

4.2 Descripcion general del modelo

El modelo busca la introducciéon de una cultura de servicio dentro de la
organizacion, dicha cultura es el resultado de la orientacion hacia el servicio de las
actividades de la organizacion y todos los componentes de la misma; el modelo
inicia con el conocimiento del cliente, la integracion del servicio dentro de la
planeacién estratégica, lo cual incluye la definicion de una visién y una misién de
servicio, el desarrollo de principios, valores y credo organizacional, la definicion
de objetivos y metas, y se despliega sobre la base proporcionada por el servicio y
la estrategia de servicio, la cual establece el criterio hacia el que se orientaran los
elementos que componen la organizacion, dichos elementos son seis: la
estructura organizacional, el personal, los procesos, el precio, la tecnologia y la
comunicacién; a estos componentes organizacionales se les denomina elementos
Epproptec, los que deberan ser evaluados a través de monitoreos y auditorias que

permitiran innovar y retroalimentar el servicio de forma sistematica.
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4.3 Representacién grafica del modelo

Figura 4
Modelo organizacional con énfasis en el servicio al cliente
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl
Ano: 2005

Cultura de servicio
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Fuente: Elaboracién propia, en base a la investigacion realizada. -Septiembre 2005-.
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4.4 Introduccién de la cultura de servicio dentro de la organizacion

¥

modelo presentado.

La cultura organizacional estd conformada por la manera
de actuar y hacer las cosas dentro de la organizacion,
por lo tanto encierra todos los elementos incluidos en el
modelo y a la vez es el resultado de la forma en que
estos componentes se orienten al servicio afectando de
esa forma a la cultura de la organizacién. Se propone
introducir una cultura de servicio dentro de la
Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl a través
de la orientacion al servicio de cada uno de los

componentes organizacionales que conforman el

4.5 Conocimiento del cliente

La primera fase, para implementar un modelo
organizacional que enfatice en el servicio, es el
conocimiento del cliente. EIl presente modelo propone

una guia basica, que incluye los siguientes pasos:
Paso 1: Identificacion y definicién del cliente
principal

Todos los clientes son importantes y debe buscarse la
satisfaccion total de los mismos, sin embargo, la

empresa debe reconocer e identificar a los que considera

valiosos. La identificacion y definicion del cliente principal de la Cooperativa de

empleados de la Corporacion Bl, y el de cualquier organizacion, es posible

solamente si se conocen los aspectos demograficos y psicograficos del mismo;

por lo tanto, la identificacion de los clientes de la organizacién estudiada y la

definicion de éstos, considera algunos datos contenidos en los siguientes cuadros:
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Cuadro 9

Caracteristicas demogréficas béasicas de los clientes
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl

Afo: 2005
Sexo Masculino Femenino
53% 47%
. Casado Soltero Casada Soltera
Estado Civil 55% 45% 53% 47%
Edad (afios) 18a30 31a40 41a50 | 51omas| 18a30 31a40 |41a50| 51omas
42% 25% 23% 10% 41% 25% 23% 11%
Educacion Media Universitaria Media Universitaria
85% 15% 92% 8%
Ingresos Q1,800 a Q3,004 Q3,001 a Q6,000 Q.6,001 0 més Q1,800 a Q3,000 | Q3,001 a Q6,009 Q6,001 0 mas
mensuales 63% 20% 17% 60% 24% 16%
Jerarquia dento de Funcionario Auxiliar Funcionario Auxiliar
la organizacién 30% 70% 29% 71%
Lugar de trabajo Guatemala Departamentos Guatemala Departamentos
83% 17% 84% 18%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Septiembre 2005-.

Como se observa en el cuadro anterior, el género de los clientes de la cooperativa
estudiada se encuentra distribuido de tal forma que no existe una tendencia
marcada hacia uno u otro sexo, puesto que se cuenta con clientes de ambos
sexos de manera equitativa; el estado civil, la edad, la educacion, los ingresos
mensuales, la jerarquia y el lugar de trabajo, al igual que el género no se
consideran caracteristicas elementales en la definicidn del cliente principal para
este caso en particular, debido a que no determinan considerablemente el
volumen de operaciones y el grado de relacion que el cliente tiene con la
cooperativa, adicionalmente, este tipo de caracteristicas no definen la importancia
de un cliente para la organizacion estudiada puesto que ésta no dirige sus
servicios a un grupo en particular sino que pretende servir a la totalidad de los
clientes, por lo tanto, la definicion del cliente principal depende especificamente
del grado de relacién que éste tenga con la organizacion y el uso de los servicios

principales proporcionados por la cooperativa.
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Cuadro 10
Caracteristicas psicogréficas basicas de los clientes
Cooperativa de Empleados de Corporacion Bl

por volumen

3%

23%

20%

Afo: 2005
Cantidad de ahorros por mes Q.30.00 a2 Q.150.00 Q.150.01 a Q.300.00 Q.300.01 en adelante
51% 34% 15%
Cantidad de ahorros acumulados Q1.00aQ5,000.00 | Q5,000.01aQ.10,000.00 [ Q.10,000.01 a Q.15,000.00 | de Q.15,000.01 en adelante
40% 24% 21% 15%
Utilizacion del servicio de créditos Lo utiliza No lo utiliza
70% 30%
Cantidad de créditos solicitados Q.1,000.00 2Q.5,000.00 | Q.5,000.01 aQ.10,000.00 | Q.10,000.01 a Q.15,000.00 | de Q.15,000.01 en adelante

18%

Cantidad de créditos solicitados
en relacion al monto ahorrado

del 0% al 25%
37%

del 26% al 100%
17%

del 101% al 200%
22%

del 201% al 300%
24%

Percepcion de la cooperativa Primera Opcion Segunda Opcion Tercera Opcion
como opcidn de crédito 3% 40% 23%
Utilizacién de otros servicios financieros Los utiliza No los utiliza
68% 32%
Frecuencia de utilizacion de servicios Semanal Quincenal Mensual Bimestral
financieros (exceptuando créditos) 4% % 41% 46%
Adquisicion de mercaderia en la cooperativa Adquire No adquiere
60% 40%
Frecuencia de compra de mercaderia Semanal Quincenal Mensual Eventual
18% 141% 12% 29%
Volumen de utilizacion mensual De Q0.00 a Q500.00 De Q500.01 a Q2,000.00 De Q2,000.01 a Q2,500.00
de productos ofrecidos por la organizacion 43% 55% 2%

Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Septiembre 2005-.

La cantidad de ahorros representa una caracteristica importante para la
cooperativa y el socio, puesto le significa a la organizacion una fuente de ingresos
que le permitird ofrecer crédito a los socios que lo soliciten. Al igual que la
cantidad de ahorros, el volumen de crédito es otra caracteristica importante en la
definicion del cliente debido a que permite a la organizacién colocar los fondos
obtenidos de los socios, con un riesgo financiero razonable. El volumen y la
frecuencia de compra también es importante permitiéndole a la organizacion
acceder a la compra de mercaderia con mayor descuento por volumen, lo que
conlleva beneficios al socio en cuanto al precio de los productos obtenidos, a la

vez que permite a la organizacion la obtencién de més recursos.

El cliente principal de la Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl, se
definira en funcion de la relacidon que éste tenga con la cooperativa, mas que por
sus caracteristicas demograficas, aunque es posible que dichas caracteristicas

empiecen a definir al cliente principal a medida que la organizacion crezca y
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amplie los servicios prestados. Atendiendo las caracteristicas de los clientes
descritas en los cuadros anteriores, se define a continuacion al cliente principal de

esta cooperativa:

Aquellos socios hombres o mujeres, solteros o casados que laboran para una
empresa de la Corporacion Bl, cuyos ahorros mensuales superan los ciento
cincuenta quetzales, que poseen créditos cuyo monto se encuentra entre un
veintiséis y un trescientos por ciento del total ahorrado en sus cuentas, que
sitian a la cooperativa como primera o segunda opcion de crédito y que utilizan
servicios financieros y realizan compras de productos de forma semanal,
quincenal o mensual cuyo monto promedio total por mes de Q.500.01 hasta
Q.2,500.00.

Adicional a la definicion del cliente principal de la organizacién estudiada, es
necesario que cada empleado identifigue a la unidad de trabajo o empleado en
particular con quien establece relaciones especiales de interdependencia en el
desarrollo de sus atribuciones laborales con la intencion de que reconozca a su

cliente interno méas importante.

Paso 2: Conocimiento de los necesidades deseos y expectativas del cliente

El siguiente paso consiste en la identificacion de las necesidades, deseos y
expectativas de los clientes de la Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl,

las cuales se presentan a continuacion:

Necesidades:

e La obtencion de crédito de forma rapida, y flexible.
e Recepcion de servicios integrales variados cuyos procedimientos de

solicitud y cobro sean sencillos.
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Deseos:

e Que en la autorizacion de los créditos sean consideradas situaciones
particulares presentadas por el solicitante.

e Que el interés cobrado por la cooperativa, no exceda el 12% anual.

e Que el desembolso de los créditos se dé en un lapso no mayor a seis
dias.

e Que se responda de forma pronta a sus quejas, comentarios y
sugerencias.

e Mayor informacién en cuanto a los productos, servicios y promociones
gue ofrece la organizacion, asi como los procesos para hacer uso de
ellos.

e Que exista mayor interés por parte del personal de la cooperativa, en

resolver problemas y dudas que le son planteadas.

Expectativas:

e Que la cooperativa cumpla sus requerimientos en cuanto a tiempo,
interés y atencion.

Existe una gran cantidad de métodos que facilitan el conocimiento del cliente, sin
embargo, el presente modelo propone profundizar en el conocimiento de las
necesidades deseos y expectativas de los clientes de la Cooperativa a través de

los siguientes métodos:

a. Un sistema para el manejo de comentarios, sugerencias y quejas de los
clientes de la cooperativa.

b. Cuestionarios de satisfaccion.

c. Andlisis de comportamiento de clientes activos y pasivos.
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a. Desarrollo de un sistema para el manejo de comentarios sugerencias y
qguejas de los clientes de la cooperativa

El presente modelo propone un proceso encaminado al manejo formal de las

inquietudes del cliente, a través del seguimiento, solucion y respuesta a sus

comentarios sugerencias y quejas; la parte operativa de dicho procedimiento

estara a cargo de la secretaria quien tendra contacto con el cliente, esta persona

llevara control de los comentarios quejas y sugerencias a través de un libro cuyo

formato de folio se presenta a continuacion:

Folio No. 1
Estimado Cliente:
Valoramos sobremanera su participacion en el mejoramiento del servicio que le proporcionamos, por lo que
le pedimos comunicarnos por medio de este libro sus ideas, inquietudes e inconformidades relacionadas
con cualquier aspecto de nuestra organizacion. Sus observaciones seran revisadas y de ser necesario nos

comunicaremos con usted para darle seguimiento a las mismas.

Muchas gracias.

Fecha | |

Nombre | | No. Socio :
Namero telefénico |:| Correo electronico | |

Naturaleza de su comunicacion: Comentario
(marcar con una X segun corresponda) Sugerencia
Queja

Escriba dentro del cuadro:

Firma:

Para uso exclusivo Cooperativa:

Ingresado al sistema: [
Firma y cédigo de empleado: f. Cod.
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Los comentarios, sugerencias o quejas podran recibirse también via telefonica; las
inquietudes recibidas se ingresaran en una base de datos que generara un
reporte semanal que sera trasladado a la Gerencia quien haré los comentarios y
sugerencias del caso, trasladara el reporte con las anotaciones correspondientes
al Comité de Educacién y Servicio de acuerdo a las atribuciones que le son
propuestas en el inciso 4.7.1 paso 3 del presente modelo, este Comité las
analizara y las trasladara de nuevo a la Gerencia para efectuar las acciones
correctivas del caso. Se propone contestar todas las inquietudes del cliente a
través de cartas o llamadas telefénicas. El proceso propuesto para el manejo de
comentarios sugerencias y quejas se describe en forma detallada y gréfica, dentro

de la propuesta para el elemento procesos.

b. Desarrollo de cuestionarios de satisfaccién de clientes

Otro sistema sugerido para profundizar en el conocimiento del cliente es del
desarrollo de cuestionarios de satisfaccidon; para la organizacion estudiada se

propone que estos cuestionarios se apeguen a las especificaciones siguientes:

Responsable Comité de Educacion y Servicio

Perioricidad Como minimo 1 vez por mes

Lugar de realizacion Estacion de trabajo del cliente

Instrumento Cuestionario de satisfaccion del cliente
Analisis de resultados Comité de Educacion y Servicio y la Gerencia
Actualizacion del instrumento Comité de Educacion y Servicio

El cuestionario de satisfaccién del cliente tiene como finalidad conocer el grado de
satisfaccion obtenida por el cliente a través de la utilizacion de los productos y
servicios ofrecidos por la cooperativa, el érgano responsable de su utilizacion y
aplicacion sera el Comité de Educacion y Servicio quien la modificara para
conocer los aspectos de servicio y satisfaccion del cliente que considere
convenientes. A continuacién se presenta una propuesta de Cuestionario de

Satisfaccion del Cliente:
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral
de Empleados de la Corporacion Bl

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Con el proposito de servirle de la mejor forma, nos gustaria conocer su opinion
en relacion a la calidad del servicio que se le proporciona. Por favor indique la
frecuencia con la que usted coincide con las afirmaciones que se le presentan
en base a la siguiente escala. Marque con una X su respuesta.

Nunca =
Casi Nunca =CN
Regularmente =
Casi Siempre =CS
Siempre =S

1. El servicio que recibo de la cooperativa
satisface mis expectativas.

2. Recibo respuesta pronta a mis consultas, ] M M 0 0O
comentarios sugerencias y reclamos.

3. Recibo ayuda rapidamente cuando la
solicito. U] O ] O 0O

4. Eltiempo de atencion es razonable. O O O O O

5. Recibo explicaciones convincentes cuando
presento alguna duda. O O ] O O

6. El personal se muestra interesado en
atenderme.

7. EI precio pagado por los productos
que recibo es razonable.

8. Recibo informacion precisa sobre mis
cuentas en la organizacion.

9. El servicio recibido en oficinas centrales se
desarrolla en un ambiente agradable. O O O O O

10. La cooperativa actualiza e innova sus
productos y servicios de acuerdo alas
necesidades de sus socios. n n n O 0O
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c. Andlisis del comportamiento de los clientes pasivos y activos

Es de vital importancia para la prestacion de un servicio de calidad, analizar el
comportamiento de los socios que hacen uso de los servicios de la cooperativa,
asi como el del personal de las empresas de la Corporacion Bl que no los utilizan;

para facilitar este analisis se presenta a continuacion la siguiente guia:

Guia de Analisis Clientes Activos

Aspectos a evaluar
a.- Determinacién de la demanda de los productos o servicios:
a.l.- Productos o servicios utilizados.
a.2.- Frecuencia.
a.3.- Motivantes de uso.
a.4.- Aspectos de la organizacidn que inciden en la utilizacién de productos
0 servicios.
a.5.- Aspectos ajenos a la organizacién que inciden en la utilizacién de
productos o servicios.
a.6.- Productos o servicios no utilizados.
a.7.- Causas por las que no utiliza los productos o servicios.
b.- Satisfaccién recibida por los productos o servicios.
c.- Expectativas de servicio.
d.- Sugerencias a los productos y servicios ofrecidos por la organizacién.
e.- Necesidades no satisfechas.
f.- Aspectos de la organizacién que inciden en la no utilizacién de
productos o servicios.
g.- Aspectos ajenos a la organizaciéon que inciden en la no utilizacién de
productos o servicios.

El mismo cuadro podré utilizarse en el analisis de clientes pasivos sin aplicar los

incisos a, a.1, a.2, a.3, a.4, a.5, a.6 e inciso b.

4.6 Integracion del servicio en la planeacion estratégica

El presente modelo continua con el reconocimiento de

la importancia de la planeacién estratégica en la

orientacion de una organizacién hacia el servicio, por
tal razon incluye varios componentes de la misma
como lo son: la creacion de la vision y la mision con
enfoque al servicio, la elaboracion de los principios, los

valores y el credo organizacional, el desarrollo de

objetivos y metas de servicio, la implementacion de una

estrategia hacia la cual se dirijan e integren las
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acciones de los diferentes elementos organizacionales y el desarrollo de
herramientas de evaluacion, que serviran de base para medir lo que respecta al
servicio dentro de la organizacion estudiada. La planeacion estratégica rige desde

este punto el desarrollo del modelo presentado.

4.6.1 Definicion de una vision, mision, credo, principios y valores de servicio

El presente modelo propone la definicion de una vision y

mision organizacional que incluyan sustancialmente al

servicio; sus enunciados deben contener una idea clara
de lo que la organizacion desea ser y la razon
fundamental por la cual existe, incluyendo al servicio
como componente esencial. A continuacion se presenta

la visién y la mision orientadas al servicio propuestas

para la Cooperativa de Empleados de la Corporacion BI:

Vision
Ser la primera y mejor opcion de ahorro y crédito integral para los empleados
de la Corporaciéon BI, manteniendo un compromiso de servicio vehemente,
cuya agilidad y flexibilidad facilite la generacién de beneficios econdmico-

sociales compartidos.

Mision
Somos una entidad de servicio, conformada por empleados de la Corporacion
Bl, que procura el desarrollo econémico-social de sus socios, a través de la
generacion de beneficios compartidos por medio del fomento del habito de
ahorro, el otorgamiento de créditos y la prestacion de servicios integrales
basicos. Trabajamos para la satisfaccion de nuestros clientes, a travées de la
orientacion de nuestra estructura hacia el servicio, la integracion de un equipo
de trabajo capacitado y motivado, el desarrollo de procesos agiles y flexibles, la
garantia de un interés razonable y un precio justo en nuestras operaciones
financieras y comerciales, aplicacion tecnolégica y comunicacion efectiva que

permita la prestacion de un servicio excepcional.
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Posteriormente a la creacion de una vision y una mision organizacional es
necesario desarrollar otros componentes organizacionales que expresaran y
regiran la forma de hacer las cosas dentro de la organizacién. Estos componentes
son el credo y los principios organizacionales que representan las creencias
compartidas por los integrantes de la cooperativa y los preceptos valorados por
las personas que integran esta organizacion, dichos componentes deben
colocarse visiblemente en las oficinas centrales. A continuacién se presenta el

credo y los principios propuestos para la cooperativa estudiada:

NUESTRO CREDO
Somos una empresa cuyo objetivo principal es el servicio a nuestros

asociados, a quienes nos debemos;
creemos firmemente en el desarrollo econdmico y social del individuo a través
de la asociacion cooperativa,
y funcionamos de acuerdo a los preceptos de libre adhesion, retiro voluntario,
interés limitado al capital, neutralidad politica y religiosa e igualdad de derechos
y obligaciones de todos nuestros miembros.

NUESTROS PRINCIPIOS
Servicio
Cualidad suprema para la satisfaccion de nuestros clientes.

Honestidad
Caracteristica indefectible de todas las operaciones con nuestros socios,
empleados, proveedores y empresas que confian en nosotros los depdsitos de
sus empleados.

Cooperacion
Cualidad que nos permite generar y compartir beneficios.

Lealtad
A guienes nos debemos, y permiten nuestra existencia.

Responsabilidad

Demandamos responsabilidad de nosotros mismos, y de nuestros clientes.
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4.6.2 Definicion de objetivos y metas con enfoque de servicio

Uno de los componentes principales de la planeacién
I
[ o estratégica es la definicion de objetivos y metas claras,

por lo tanto, para orientar una organizacion hacia el

servicio es necesario contar con estos objetivos y metas,
por lo tanto, en materia de servicio al cliente, se sugiere a
la Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl

plantearse el siguiente objetivo estratégico:

Alcanzar la excelencia en el servicio, con especial atencién en los clientes
principales de la organizacion a través de la orientacion de los elementos
Epproptec hacia la generacion, innovacién y prestacion de servicios que
satisfagan por completo sus necesidades y expectativas de ahorro, crédito y

demas servicios integrales.

El objetivo estratégico sera alcanzado a través del cumplimiento de objetivos y
metas especificas fijadas en cada uno de los elementos organizacionales que
inciden en el servicio, las acciones propuestas que iniciaran la consecucion de las
metas que seran enumeradas, se encuentran detalladas en el analisis individual

de cada uno de los elementos organizacionales incluidos en la siguiente tabla:

Elemento estructura
organizacional

Objetivo
e Aplicar los cambios propuestos en el modelo presentado, a la estructura

organizacional actual de la cooperativa estudiada, de tal forma que facilite la

prestacion de servicios de calidad a los clientes de la misma.
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Elemento estructura
organizacional

Metas

Creacién de una unidad especializada de apoyo al servicio.

Distribucién de las atribuciones de servicio en al menos tres personas 0

unidades de especificas de servicio.

Elemento personal

Objetivo

Metas

Mejorar la disposicion del personal de la organizacion hacia la prestacion
de un excelente servicio, elevando su interés por resolver las inquietudes
y problemas del cliente y por prestar un servicio de calidad dentro de las
oficinas centrales, via telefénica, o por cualquier otro medio que el

cliente disponga.

Elevar del 13% al 90% la cantidad de clientes que consideran alta la
actitud, habilidad y orientacion al servicio por parte del personal de la

Cooperativa, en un lapso no mayor a tres afos.

Reducir al 0% la percepcion del cliente de que existe poco interés por
resolver sus problemas, y atender sus comentarios quejas Yy

sugerencias.

Contar con el 100% del personal necesario para el correcto
funcionamiento de la organizacion.

Implementar en un 100% un plan de induccién y capacitacion para el
personal.
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Elemento procesos

Objetivo

e Estructurar y ejecutar eficientemente los procesos de la organizacion, en
especial aquellos que afectan sensiblemente la percepcién del servicio
prestado al cliente, con el fin de prestar un servicio acorde a las

necesidades, expectativas y deseos del cliente.

Metas

e Reestructurar como minimo tres procesos claves dentro de la

organizacion.

e Desarrollar un proceso para atender en un maximo de 40 horas habiles
los comentarios, quejas y reclamos de los clientes, el tiempo de

respuesta podra ser menor si la situacion lo amerita.

e Aplicar tecnologia especifica en el 90% de los procesos.

Elemento precio

Objetivo

e Ofrecer un precio econdmico, justo y razonable de acuerdo a las
posibilidades financieras de la organizacién a fin de proporcionar a
través de éste un beneficio real al cliente.

Metas

e Mantener la tasa activa a no mas de 5 puntos de diferencia sobre la tasa

gue ofrece la entidad bancaria de la Corporacion Bl para sus empleados.
e Proporcionar otros servicios financieros a un 3.5% de interés bimestral.

e Proporcionar productos y servicios integrales entre un 5% y un 15% mas
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Elemento tecnologia

Objetivo

e Desarrollar y aplicar los programas necesarios que permitan el manejo

confiable y exacto de la informacién y comunicacion.

Metas
e Automatizar a través de la aplicacion tecnoldgica como minimo el 80%

de las actividades operativas de la organizacion.

e Elevar al 90% el porcentaje de socios que considera como Optima la

exactitud y confiabilidad de la informacion recibida de la cooperativa.

e Comunicar informacion relacionada con saldos, promociones y eventos,

via electrénica y web como minimo al 75% de los clientes.

Elemento comunicacion

Objetivo
e Desarrollar una comunicacién efectiva entre los clientes, 6rganos
directivos y personal administrativo de la cooperativa, con el fin de elevar
el conocimiento que las personas que se relacionan con la cooperativa

tengan sobre ella.

Meta
e Desarrollar como minimo dos nuevos canales o medios de comunicacion
y lograr la eficiencia de los actuales, para lograr de esta forma el
incremento de la frecuencia con que los socios reciben informacion de
parte de la cooperativa de tal cuenta que al menos el 70% de los clientes

reciban esta informacién de forma constante.

Es importante mencionar que el avance en el cumplimiento de las metas antes
descritas debera ser revisado en forma semestral, preferiblemente junto al sistema

de evaluacion del modelo.
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4.6.3 Creacion de la Estrategia de Servicio

El siguiente paso en el desarrollo del presente modelo,

es la creacion de la estrategia de servicio, ésta consiste

en el desarrollo de una linea maestra de accion sobre la
cual se lograra alcanzar los objetivos especificos de
servicio esperados. Para el caso de la Cooperativa de
Empleados de la Corporacion BIl, la creacion vy

utilizacién de esta herramienta sera de gran beneficio,

ya que se trata de una organizacién pequefia, cuyos

socios pueden acceder a otras opciones de ahorro y
crédito dentro de la misma corporacion, tal es el caso del banco y la empresa
emisora de tarjetas de crédito. La opcidon presentada por el banco ofrece la
ventaja de un interés menor, y la opcidon presentada por la tarjeta de crédito
presenta mayor agilidad toda vez que el socio haya adquirido una tarjeta de
crédito con anterioridad; derivado de lo anterior, es necesario desarrollar una
estrategia de servicio que no se enfoque hacia la competencia con estas
empresas, sino hacia el posicionamiento de la organizacion en la mente del socio
como la primera opcion en lo que respecta a buen servicio, rendimiento y manejo
de sus depdsitos de ahorro, agilidad y flexibilidad en el otorgamiento de créditos y
generacion de beneficios econdmico-sociales compartidos; es decir que si el
cliente busca calidad en el servicio de ahorro y crédito, y agilidad en la solicitud y
desembolso de wun crédito, solicitard los servicios de la Cooperativa,
independientemente del interés, siempre y cuando éste se mantenga en un nivel
razonable y competitivo. Como ya se ha dicho en los capitulos anteriores, la
estrategia de servicio debe enfocarse en las dimensiones especificas del producto
y servicio que lo hacen valioso. Para la creacion de la estrategia de servicio que
se aplicara a la Cooperativa estudiada, se propone el desarrollo de los siguientes

pasos:
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a)

Identificacion de los productos y
servicios principales de la
organizacion.

b) I L

Identificacion de los atributos
del servicio mas importantes
para el cliente.

Los
importantes

califican como
los siguientes

S0cCios

servicios:

oo

El 42% otorgamiento de créditos
El 20% recepcion de ahorros
El 20% venta de mercaderia

El 18% otros

Hy.

° 1

Identificacion de las fortalezas

A 4

Los socios identifican como
principales atributos del servicio:
rapidez y flexibilidad seguidos
del precio de los productos o
mercaderia adquirida en la
cooperativa y la tasa de interés
pagada en sus préstamos.

e —

de la empresa que influyen
sustancialmente en el servicio.

d) 1 L

Identificacion de las ventajas
competitivas actuales y futuras

A 4

La mas importante fortaleza
encontrada en la organizacion
estudiada que tiene relacion en
forma directa con el servicio que
es identificada con claridad por
los clientes es:

a. Flexibilidad en el
servicio y las operaciones

4 L

de la empresa que influyen en
el servicio prestado.

A 4

La principal ventaja competitiva
actual es:

e Tramites no dificiles vy
pocos requisitos para la
aprobacién de créditos.

La principal ventaja competitiva
que podria desarrollar la
Cooperativa es:

e Rapidez en la aprobacion y
desembolso de los
créditos.
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L L

e)

Identificacion de debilidades » Existen algunas caracteristicas
en la competencia que en las que otras opciones
influyen en el servicio financieras presentan algunas
prestado. debilidades, éstas son:

e Falta de flexibilidad en los
procesos.

e Tramites entre dos y tres
veces mas largos.

e Mayor cantidad de requisitos
para optar a un crédito.

e Las tarjetas de crédito
perciben intereses mas altos
por sus servicios.

e No proporcionan beneficios
compartidos.

e El banco de la Corporacion
Bl no atiende créditos
menores a Q.5,000.00.

k J L

Identificacion de las fortalezas | La principal ventaja de la
de la competencia que inciden "| organizacién financiera de la
en el servicio prestado. Corporacion Bl es el

otorgamiento de créditos con
) {} una tasa de interés menor.

Definiciébn de la Estrategia de

Servicio.
J U

Proporcionar un servicio general de calidad, haciendo del otorgamiento de
créditos una experiencia excepcional, a través de la flexibilidad y la rapidez,
aprobando los créditos bajo parametros generales y encontrando alternativas
para el otorgamiento de préstamos que ameriten un tratamiento especial,
autorizandolos de acuerdo al reglamento de créditos y desembolsandolos en
un lapso de tiempo entre dos y treinta y dos horas habiles contadas a partir de
la recepcion correcta y completa de la papeleria, a una tasa no mayor de cinco
puntos porcentuales sobre la tasa mas baja a la que puedan acceder dentro de
la Corporacién Bl, la mayoria de asociados.
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4.7 Orientacion EPPROPTEC (estructura, personal, procesos, precio,
tecnologia, comunicacion) hacia servicio
El presente modelo pretende desarrollar el servicio dentro de la organizacion
estudiada, para lograrlo se propone orientar en esta direccion a la estructura
organizacional, el personal, los procesos, el precio, la tecnologia y la
comunicacién. Adicionalmente a la busqueda en la excelencia del servicio en
todos los aspectos de la cooperativa estudiada, se propone enfatizar la orientacion
de los componentes organizacionales anteriormente indicados hacia el
cumplimiento de la estrategia de servicio definida por la organizacion, de tal forma
que se desarrolle una ventaja competitiva, para lo cual se proponen acciones

especificas a cada uno de los elementos que componen la organizacion:

4.7.1 La estructura organizacional orientada hacia el servicio

El siguiente paso en el desarrollo del presente modelo es

—:_ . .- s .-, - .
_? la orientacion y adecuacion de la estructura organizacional

hacia el servicio y el cumplimiento de la estrategia; para

lograrlo se propone los siguientes pasos:

Paso 1. Divisién agrupacion y distribucién de las
tareas en funcion del servicio

Es necesario agrupar las tareas de tal forma que se facilite

la prestacion de un servicio de calidad y el cumplimiento

de la estrategia de servicio, para el caso de la
organizacion estudiada se propone: agrupar las tareas relacionadas con el
otorgamiento de créditos, de tal forma que una sola persona sea la responsable de
este proceso, desde la recepcion de la solicitud con su documentacién hasta el
desembolso del crédito, esta accidén facilitarda en gran manera cumplir con lo
definido en la estrategia y se estar4 atendiendo los atributos de rapidez vy
flexibilidad, que son en los que la estructura organizacional tiene clara incidencia.
En atencion a la relaciébn que los productos o servicios guardan entre si, en la

Cooperativa estudiada, se sugiere que sean agrupados de la siguiente manera:
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e Atencion y ejecucion operativa de créditos;

e Descuentos y cuenta corriente;

e Atencidn y ejecucion operativa de venta de mercaderias;
e Registro de socios nuevos;

e Saldos, consultas, sugerencias y reclamos; y

e Controles contables.

Posterior a la division de las tareas es necesario agruparlas y distribuirlas dentro
del personal operativo destinado al servicio, para lo cual se propone la
contratacion de dos auxiliares administrativos nuevos y la siguiente distribucion

por puesto de trabajo:

Auxiliar de créditos

e Atencidny ejecucion operativa de créditos

Auxiliar de cuenta corriente y atencidon a socios

e Atencion y ejecucion operativa de descuentos y cuenta corriente

e Atencidn y ejecucion operativa de venta de mercaderia

Secretaria

e Registro de socios nuevos

e Atencidn de saldos, consultas, sugerencias y reclamos

Paso 2: Creacion de relaciones staff entre unidades organizacionales
relacionadas
La estructura organizacional actual dificulta la relacidbn entre las personas
encargadas de la ejecucion operativa de los créditos y el Comité de Créditos, por
lo que se propone: desarrollar una relaciéon staff entre dicho comité y la persona
que opera los créditos, ésto sera posible gracias a la propuesta de agrupacion de
tareas por servicio; se sugiere una comunicacion directa entre el Auxiliar de
Créditos y el Presidente o Secretario de dicho comité, quienes deberan proponer a

la Gerencia cualquier situacion que facilite el otorgamiento de créditos.
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Paso 3: Desarrollo de unidades de apoyo al servicio

El siguiente paso es el desarrollo de unidades organizacionales que brinden apoyo
al servicio en lo que se refiere a la presentacidon de proyectos, sugerencias para la
innovacion y correccion del servicio actual, monitoreos, entre otros. Algunas
organizaciones poseen unidades especificas de servicio al cliente y control de
calidad, sin embargo, por el tamafio de la organizacion estudiada se sugiere:
ampliar las funciones del actual Comité de Educacion e incluir dentro de sus
obligaciones atribuciones de servicio, de tal forma que el Comité de Educacién se
convierta en el Comité de Educacion y Servicio, ésto facilitara la generacion de
ideas nuevas de servicio a través de una unidad staff que puede en determinado
momento realizar monitoreos y auditorias del servicio, cuyos resultados no se

veran influenciados por el personal ni la Gerencia de la cooperativa.

La orientaciéon o enfoque de la estructura organizacional hacia el servicio, en la
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl, basada en los tres pasos

presentados anteriormente se plasma en el organigrama mostrado a continuacion:

Figura 5
Organigrama funcional propuesto
Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral de Empleados de la Corporacion Bl

Asamblea General

Comision de Vigilancia

Consejo de Administracion

Comité de Créditos Gerencia Comité Educacion y Servicio
|
Contabilidad
[
Auxiliatura de Créditos Auxiliatura de CC y AS Secretaria Auxiliatura Contable

Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos en la investigacion realizada, -Septiembre 2005-
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4.7.2 Los empleados orientados hacia el servicio

———{}

El andlisis de la situacion actual de la Cooperativa de
Empleados de la Corporacion Bl, muestra que existen
deficiencias en lo que respecta a este factor, ya que se
presentan problemas como la falta de atencién al
cliente cuando éste visita las oficinas centrales y realiza
consultas via telefénica; ademas se observa que los
empleados muestran poco interés para atender
quejas, sugerencias y problemas de los clientes. Estos

problemas pueden solucionarse enfocando la labor del

personal de la empresa hacia el servicio al cliente. El presente modelo propone

los siguientes pasos basicos para guiar a la organizacion hacia el desarrollo y

mejoramiento del servicio y a través del recurso humano:

Paso 1: Identificacion de las habilidades y conocimientos claves para el
servicio requeridos por la organizacién

Es necesario que antes de que se contrate a cualquier persona se identifique las

habilidades y conocimientos requeridos en materia de servicio segun el puesto a

ocupar, estas habilidades y conocimientos deben ser incluidos dentro de los

manuales técnicos de la organizacion, los requerimientos minimos propuestos

para el personal de la cooperativa estudiada son:

Puesto Habilidades Conocimientos
e Liderazgo e Administrativos
e Negociacion e Administracién del
¢ Relaciones interpersonales Recurso Humano
Gerente o Trabajo en equipo e Psicologia del
e Comunicacion asertiva consumidor
e Proactividad e Servicio al cliente
e Capacidad de analisis
e Liderazgo. e Administracion del
e Trabajo en equipo Recurso Humano
Contador e Proactividad e Servicio al cliente
[ ]

Relaciones interpersonales
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Puesto

Habilidades

Conocimientos

Auxiliar de créditos

Trabajo en equipo
Proactividad

Relaciones interpersonales
Vocacion de servicio

Servicio al cliente

Auxiliar de cuenta e Trabajo en equipo e Servicio al cliente
corriente y atencién al | ® Proactividad
Socio ¢ Relaciones interpersonales
e \ocacion de servicio
Trabajo en equipo e Servicio al cliente
Secretaria Proactividad

Relaciones interpersonales
Vocacion de servicio

Auxiliar contable

Trabajo en equipo
Proactividad

Relaciones interpersonales
Vocacion de servicio

Servicio al cliente

Paso 2: Incorporacion al equipo de trabajo, a las

mayor potencial de servicio

personas que tengan el

El paso siguiente es la integracion al equipo de trabajo de las personas que:

e Posean los conocimientos y habilidades minimas para el servicio, descritos

enelinciso 4.7.2 paso 1;y

e Concluyan un periodo de prueba de dos meses en el que su orientacién al

servicio haya sido calificada a través de evaluaciones sobre

los

conocimientos adquiridos en la induccidn propuesta en el inciso 4.7.2 paso

3.1, y evaluaciones a los conocimientos especificos al puesto propuestos

en el inciso 4.72 paso 1. Para evaluar la orientacion al servicio de cada

empleado se propone la siguiente boleta que también debera ser utilizada

en evaluaciones semestrales:
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral
de Empleados de la Corporacién Bl

Boleta de calificacion individual
sobre habilidades y conocimientos para el servicio

Esta boleta debera ser completada por el jefe inmediato superior de la persona
cuyos datos se consignan al finalizar el presente parrafo explicativo, al concluir su
periodo laboral de prueba y cada seis meses. El objetivo es presentar una
calificacion sobre el potencial de servicio basado en habilidades y conocimientos
mostrados por la persona evaluada. Las instrucciones especificas a cada seccion
se encuentran al inicio de la misma.

Nombre:

Puesto:

1. Habilidades generales para el servicio

Las habilidades y conocimientos generales de servicio varian segun el puesto que
ocupe la persona que se esté evaluando por lo que habrad que consultar las
descripciones técnicas de puestos en el manual de organizacion. La calificacién
asignada a cada habilidad debera escribirse en el cuadro situado a la derecha de
la misma y oscilara entre 1 y 3 segun el siguiente criterio: 1 = mal, 2 = regular, 3
= bien.

a. Habilidad: u
Observaciones:

b. Habilidad: ]
Observaciones:

c. Habilidad: n

Observaciones:
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d. Habilidad: 7
Observaciones:

e. Habilidad: n
Observaciones:

f. Habilidad: n

Observaciones:

g. Habilidad: H

Observaciones:

2. Conocimientos generales para el servicio

Estos se calificaran de acuerdo a la puntuacion obtenida en la evaluacion del
contenido de la induccién y en evaluaciones semestrales las cuales deberan ser
realizadas por el jefe inmediato superior. La calificaciéon de los conocimientos
evaluados debera escribirse en el cuadro situado a la derecha del mismo y
oscilara entre 1 y 4 segun el siguiente criterio: 1 = entre 0 y 25 puntos, 2 = entre
26 y 50 puntos, 3 = entre 51 y 75 puntos, 4 = entre 76 y 100 puntos.

a. Principios generales de atencion al cliente []
Observaciones:
b. Productos y servicios ofrecidos por la organizacion ]

Observaciones:

3. Conocimientos especificos para el servicio

Estos conocimientos son especificos al puesto para el cual califica la persona
evaluada. En el caso de los empleados cuyo grado jerarquico sea superior al de
auxiliar o secretaria, los conocimientos serdn evaluados de acuerdo a lo
observado por el jefe inmediato superior durante el periodo de prueba y cada seis
meses, es decir que no existiran pruebas escritas para la medicién y calificacién
de los mismos; para el resto del personal, los conocimientos seran calificados de
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acuerdo a la puntuacion obtenida en la evaluacion realizada al finalizar la
induccion realizada y cada seis meses, por el jefe inmediato superior. La
calificacion de los conocimientos evaluados debera escribirse en el cuadro situado
a la derecha del mismo y oscilara entre 1 y 4 segln el siguiente criterio: 1 = entre 0
y 25 puntos, 2 =entre 26 y 50 puntos, 3 = entre 51 y 75 puntos, 4 = entre 76 y 100
puntos.

a. Conocimiento en: [

Observaciones:

b. Conocimiento en: []
Observaciones:

c. Conocimiento en: [

Observaciones:

Puntaje total: Sumatoria de los puntos obtenidos
Puntaje méximo: Suma total de posibles puntos
Porcentaje de Aceptacion:

Puntaje total dividido puntaje maximo multiplicado por cien

La prueba se dara por aprobada solamente si el porcentaje de aceptacion
resultante es igual o mayor a 90%.

Yo como jefe inmediato del
empleado indicado al inicio de este documento afirmo haber realizado su
evaluacion sobre las habilidades y conocimientos necesarios para el servicio,
certificando un porcentaje de aceptacion de

Fecha Firma:
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Paso 3: Desarrollo de la actitud de servicio en el personal

Este paso se relaciona significativamente con la cultura de servicio de la
organizacion, y consiste en la introduccion de una actitud de servicio en la mente
del personal; desarrollar esta actitud dependera de la correcta aplicacion de los
pasos tres punto uno al tres punto cinco, propuestos en el presente modelo. La
actitud desarrollada se vera reforzada por la promocién interna del credo y valores

organizacionales, asi como la visién y mision de servicio.

Paso 3.1 Implementacion de un programa de induccion

El programa de induccion debera ejecutarse cada vez que ingrese personal nuevo
a la organizacion, debe ser impartido por el jefe superior inmediato y su duracién
no serd menor de cuatro horas. Al finalizar, deberan realizarse las evaluaciones
correspondientes. EIl contenido sugerido para el programa de induccion propuesto

es el siguiente:

a. Aspectos organizacionales

Descripcién organizacional

Resefia historica

Credo organizacional

Principios y Valores organizacionales
Vision y mision organizacional

b. Conocimientos generales

e Principios generales de atencién al cliente
e Productos ofrecidos por la organizacion

c. Conocimientos especificos del puesto

e Conocimientos relacionados con los procesos internos para la
realizacion de los trabajos asignados al puesto
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Paso 3.2: Implementacion de un proceso de capacitacidon para el servicio

Las habilidades y en especial los conocimientos deben fomentarse y transmitirse a
través de un proceso de capacitacion, por lo que es necesario transmitir al
personal los conocimientos necesarios para elevar la calidad del servicio prestado
por la organizacién por medio de un programa anual de capacitacion, el cual se
detallada mas adelante. El érgano encargado de esta tarea sera el Comité de
Educacién y Servicio, quien desarrollara el programa de forma conjunta con la
Gerencia; este programa anual de capacitacion esta dividido en modulos de
conocimientos relacionados y deberd ocupar una hora con treinta minutos de
forma semanal, incluye una parte técnica la cual permitirh cumplir con los

siguientes lineamientos.

e Todos los empleados deberan conocer sobre todos los productos o

servicios ofrecidos por la organizacion.

e Debera enfatizarse en el conocimiento de los servicios principales de la
organizacion que afectan sensiblemente la percepcion de servicio del

cliente. Se identifican como servicios principales:

- Ahorros;
- Otorgamiento de créditos; y

- Compra y descuento de mercaderia.

e Todos y cada uno de los empleados deberan estar capacitados para prestar
el servicio que le genera a la organizacion una ventaja competitiva; para el
caso de la Cooperativa, todos los empleados deberan estar en capacidad
de brindar informacion y desarrollar las fases que su grado jerarquico les
permita en relacion al proceso de otorgamiento de créditos en el momento

gue la persona designada no pueda hacerlo.

A continuacion se presenta el programa anual de capacitacion propuesto para la

Cooperativa de Empleados de la Corporacién BI:
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Paso 3.3 Evaluacioén del aprendizaje y orientacion al servicio

Para medir los resultados del programa de induccién y del programa anual de

capacitaciones y el impacto que han tenido en el servicio prestado por el personal

de la cooperativa de ahorro y crédito integral de empleados de la Corporacion BI,

es necesario practicar evaluaciones individuales a las personas que laboran para

la misma, para lograr esto se sugiere una serie de acciones que permitiran

evaluar el aprendizaje y la orientacion hacia el servicio por parte del recurso

humano de la organizacion, las acciones propuestas para su implementacion son

las siguientes:

Evaluacion tedrico-préctica, de los conocimientos adquiridos, a través de
un cuestionario escrito para cada capacitacion, esta evaluacion debera
realizarse la semana siguiente a la recepcion de la capacitacion; la
evaluacion practica o simulacion del servicio, se realizard cuando el tema

lo permita eligiendo aleatoriamente la persona a evaluar.

Implementacion de un control individual por empleado sobre las
capacitaciones recibidas y resultados de las pruebas realizadas; para el
efecto se presenta el formato de hoja de seguimiento individual de

capacitaciones el cual se muestra en la siguiente pagina.
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral
De Empleados de la Corporacién Bl Afio

Hoja de seguimiento individual de capacitaciones

Este formato contiene el control de las capacitaciones y los resultados de las evaluaciones
realizadas al empleado:

Nombre |

Puesto |

P4
o

Tema Fecha Calificacion | Responsable

Generalidades de la organizacion

Credo, principios y valores organizacionales

La visién y mision de servicio

El cliente y su Importancia

¢ Quién es tu mejor Cliente?

Principios y habilidades para la atencién al cliente |

Principios y habilidades para la atencién al cliente Il

o|Njo|a|s|w|N]|F])

La psicologia del cliente |

9|La psicologia del cliente Il

10|El cliente y su personalidad

11[El servicio y yo

12|¢Por qué soy diferente?

13|Cualidades de un servicio excepcional |

14|Cualidades de un servicio excepcional Il

15|Comunicacion efectiva |

16/Comunicacién efectiva Il

17[Comunicacion efectiva Il

18|Relaciones interpersonales |

19[Relaciones interpersonales Il

20|Relaciones interpersonales Il

21|Relaciones interpersonales IV

22|Relaciones interpersonales V

23|Relaciones interpersonales VI

24|Trabajo en equipo |

25|Trabajo en equipo Il

26|Presentacion personal

27]|Autoestima y motivacion personal |

28|Autoestima y motivacion personal Il

29|Principios generales para la toma de decisiones

30|Principios y técnicas de negociacién |

31|Principios y técnicas de negociacion Il

32|Reglas generales para la atencion personal y telefénica

33|Manejo de comentarios, quejas y sugerencias.

34|Proceso y documentos para la afiliacion de nuevos socios |

35|Proceso y documentos para la afiliacion de nuevos socios |

36|Generalidades y caracteristicas de los ahorros

37|Generalidades y caracteristicas de los créditos

38|Procedimiento para el otorgamiento de créditos |

39|Procedimiento para el otorgamiento de créditos Il

40|Célculo de indices financieros en el otorgamiento de créditos

41|Reglamento de créditos |

42|Reglamento de créditos Il

43|Reglamento de créditos Il

44|Opciones para el financiamiento de los clientes

45|Productos integrales ofrecidos por la cooperativa y
procedimientos de descuento |

46|Productos integrales ofrecidos por la cooperativa y
procedimientos de descuento Il

47|Productos integrales ofrecidos por la cooperativa y
procedimientos de descuento Il

48|Productos integrales ofrecidos por la cooperativa y
procedimientos de descuento IV

49|Productos integrales ofrecidos por la cooperativa y
procedimientos de descuento V

50|Productos integrales ofrecidos por la cooperativa y
procedimientos de descuento VI

51|Productos integrales ofrecidos por la cooperativa y
procedimientos de descuento VII

52|Reglas generales para la venta y descuento de productos y
servicios integrales

NOTA: ESTE FORMULARIO DEBE PERMANECER DENTRO DEL EXPEDIENTE LABORAL DE LA PERSONA A QUEN PERTENECE, POR NINGUN MOTIVO DEBERA
SEPARARSE DEL MISMO
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Implementacion de un formato que permita determinar el tipo, la duracion y
la calidad del servicio que proporciona de forma individual cada empleado
que atienda al publico, este formato se ubicara fisicamente de forma
permanente en puesto de trabajo y deber& estar a la vista de los clientes
quienes lo llenardn mientras son atendidos; al no existir mas espacio en el
mismo deberda ser retirado por el jefe inmediato superior quien realizara los

promedios de tiempo de atencion y calificacion del servicio y coloque otro

formato en su lugar.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral

de Empleados de la Corporacién Bl Codigo de empleado

Formato de control individual de
atencién y servicio

El presente formato de control permite determinar el tipo, duracion y calidad
del servicio que se le proporciona, colabore con nosotros para mejorar el
servicio que usted recibe, llenando la informacion requerida mientras es
atendido.

Instrucciones: Llene un espacio por cada servicio solicitado, indicando
en la casilla correspondiente la fecha, el tipo de servicio recibido (ej.
Actualizacion de libretas, solicitud de crédito, adquisicion de mercaderia,
etc), el tiempo que transcurrié desde el momento en que empez6 a ser
atendido hasta el final de su tramite, y la calificacién que brinda al servicio
recibido atendiendo la escala del 1 al 3, de la siguiente forma: 1 =
deficiente, 2 = intermedio, 3= Optimo. No olvide firmar en el espacio
correspondiente al lado derecho del formato.

Calificacién del Servicio

Fecha Servicio Tiempo de 1 2 3 Firma
Recibido Atencién deficiente | intermedio 6ptimo Cliente

Promedios:
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e Implementacién de un historial que permita registrar aquellos sucesos que
representen extremos positivos 0 negativos en el servicio, para ello se

propone el siguiente formato:

Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral
de Empleados de la Corporacién Bl

Boleta de control de sucesos mayores
de servicio

Esta boleta deberd ser completada por el jefe inmediato superior de la
persona cuyos datos se consignan al finalizar el presente parrafo explicativo.
El objetivo es presentar un historial sobre los acontecimientos mas relevantes
del servicio prestado por el empleado indicado. Estos sucesos pueden ser
positivos 0 negativos, y pueden provenir de las siguientes fuentes: libro de
guejas, llamadas de atencion por escrito por parte del jefe, llamadas
telefénicas, cartas por quejas en el servicio atribuidas a una persona en
particular, cartas de felicitacidon, entre otras formas.

Nombre:
Puesto:
Clasificacion suceso
Hrma
Fecha Positivo Negativo Fuente Descripcion Firmajefe | empleado

Firma Gerente
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Paso 3.4: Facultacion a los empleados para latoma de decisiones

Este paso consiste en la aplicacion del empowerment dentro de la organizacion, a
través de la delegaciéon de autoridad a cada empleado en relacién a los aspectos

de servicio de las tareas a su cargo; para ésto se recomienda:

e Comunicar abiertamente la mayor cantidad de informacion.

e Crear tres unidades operativas autodirigidas, las cuales son: a.
contabilidad; b. auxiliatura de cuenta corriente y atencién al socio y
auxiliatura de créditos; y c. secretaria.

e Atribuir a las personas y equipos los logros obtenidos y responsabilizarlos

pOr Sus propios errores.

Paso 3.5: Compensacion ala excelencia en el servicio

Este paso consiste en la identificacion y compensacion a los empleados que
prestan un servicio sobresaliente, para esto es necesario identificar al personal
destacado ponderando su actuacién en servicio a través de las fuentes de

informacion, ponderacién y método de calculo presentados en el siguiente

cuadro:
Fuente de informacion Pgntaje Método de célculo
asignado
Boleta de calificacion individual sobre
habilidades y conocimientos para el 30 puntos Nota de la boleta por 0.30.
servicio.
Hoja de seguimiento individual de Sumatoria de notas de
capacitaciones. 30 puntos capacitaciones /total de
Capacitaciones Impartidas *
0.30.
Formato de control individual de atencion y Calificacion promedio multiplicada
servicio. 30 puntos * 100/3*0.30
Percepcion del jefe en cuanto a El jefe asignara una nota de 0
puntualidad, orden, presentacion, 10 puntos a 2 puntos por cada
colaboracién y calidad de servicio. caracteristica evaluada.

La nota individual por empleado no podra superar los 100 puntos sin embargo

cuando ésta sea menor a ese valor se podra incrementar 3 puntos por cada
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suceso mayor de servicio positivo registrado en su boleta de control. Si por el
contrario existieran sucesos negativos se restaran de su nota final 5 puntos por
cada suceso, no pudiendo acumular méas de dos en seis meses, ya que al hacerlo
no podra premiarse por la calidad del servicio prestado y segun la gravedad de

los casos la Gerencia determinara la sancion correspondiente.

La forma en que la organizacion debe compensar la prestacion de un servicio
excelente depende de las politicas administrativas y financieras que la rijan, es
importante que la organizacion considere esta compensacion ya que generara
competencia interna dentro del personal lo cual elevara la calidad del servicio;
para la cooperativa estudiada, se propone que el Consejo de Administracion

apruebe la aplicacion de todas o algunas de las siguientes opciones:

Incentivo Descripcién Perioricidad

a. Bono monetario Conceder un bono monetario de Q.1,500.00 al | Semestral
empleado mejor calificado y enfocado al
servicio.

b. Incremento salarial Un incremento anual superior en un 15% al | Anual
promedio segln grado jerarquico.

c. Viaje Un viaje dentro de Guatemala cuyo valor no | Semestral
supere los Q.2,000.00.

d. Reconocimiento Otorgar una plaqueta, trofeo, gafete u otro que | Semestral
gratifique la calidad del servicio prestado.

4.7.3 Los procesos orientados hacia el servicio

El presente modelo pretende enfocar los procesos
L h hacia la prestacion de un servicio de calidad, en
especial aquellos procesos que afectan de forma
sensible la percepcidén del socio respecto al servicio
recibido, més aun, si se relacionan con la estrategia.
Es necesario que el diseifio de los procesos que

pudieran relacionarse con la estrategia se enfoquen

hacia el cumplimiento de ésta. Para lograr una

orientacion de los procesos hacia la prestacion de un
servicio de calidad y dentro de esta orientacién proporcionar a la estrategia de

servicio cierta preeminencia sobre los mismos, es necesario identificar y describir
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los procesos claves de la organizacion, los cual ya se realizd en el andlisis de la

situacion actual, posteriormente es necesario desarrollar los siguientes pasos:

Paso 1: Identificacién y mejora de las tareas que afectan la satisfaccién del
cliente o se relacionan con la estrategia de servicio
A continuacién se presentan los cambios sugeridos en los procesos claves de la

organizacion:
a. Proceso de registro e inscripcién de nuevos socios

Segun lo observado durante el diagnostico realizado, se determindé que este
proceso afecta a todos los socios de la organizacion ya que todos deben
inscribirse. Es muy importante que se mejoren algunos aspectos de control en
este proceso puesto que esto dara al socio una sensacion de seguridad en
cuanto al manejo de sus documentos y exactitud en el monto descontado en
planilla; mejorar los controles en este proceso significard un aumento en el
namero de pasos necesarios para completarlo, ya que con los cambios
propuestos se incrementard a veintiséis, sin embargo, valdra la pena si el control

mejora. Los cambios propuestos a éste proceso son:

e El paso dos debera ser la recepcion y revision de la solicitud de ingreso,
para evitar trasladarla a la gerencia con errores, y corregir cualquier dato

inmediatamente, de tal forma que se disminuya el tiempo de aprobacion.

¢ Al modificar el paso anterior, es posible suprimir los pasos seis y nueve,
del proceso actual, ya que el socio quedaria inscrito al momento de
haberse verificado que todo esté correcto.

e Actualmente, el carné y libretas de los socios, les son enviadas a sus
dependencias, aunque la persona se haya afiliado de manera personal en
las oficinas centrales; el nuevo proceso propone entregar el carné y
libretas en el momento en que la persona ha terminado de afiliarse,

siempre y cuando ésta se encuentre en las oficinas de la Cooperativa.
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e El proceso actual no permite que sea el socio quien firme de recibido la
constancia de envio, por lo que se propone que sea el socio quién firme

el documento de recepcion final que podra ser la constancia de envio.

b. Proceso para compray descuento de mercaderia
En relacion a este proceso se sugiere lo siguiente:

e Que sea ejecutado por el Auxiliar de Cuenta Corriente y Atencion al
Socio (Auxiliar de CC y AS) y no por el Auxiliar Contable como se realiza

actualmente.

e Que se establezca comunicacion con el socio cuyo monto cancelado
haya sido parcial, aunque le represente a la organizacién un paso mas
en el proceso, este paso no significa ningun tiempo de espera extra para
el socio ya que los descuentos son ciclicos, y con 6 sin comunicacion el
proximo descuento se realizara en la misma fecha. Este cambio
permitira escuchar los argumentos y razones que el socio pueda ofrecer
respecto a su pago parcial y facilitard un acuerdo, lo cual sera
beneficioso para el socio puesto que la atencién sera mas cercana y se
escucharan sus explicaciones y le permitira a la cooperativa estimar la

recuperacion de fondos.

c. Proceso de solicitud y desembolso de crédito

Es el proceso clave, que mas relacion guarda con la estrategia de servicio de la
organizacion estudiada, por lo que habra que modificarlo para que coadyuve al
cumplimiento de la Estrategia de Servicio. El diagrama de flujo propuesto para la
mejora de este procedimiento incluye la linea de tiempo, puesto que la estrategia
de servicio exige que el mismo se lleve a cabo en un tiempo menor a 32 horas
hébiles. Para lograr lo establecido por la organizacion en relacion a este proceso

se proponen los siguientes cambios:
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e El proceso debera desarrollarse por el Auxiliar de Créditos.

e Posterior a la actividad tres, después de corroborar que los datos estén
correctos y la papeleria completa, se debera fechar e indicar hora de

recepcion del expediente.

e En la actividad nimero ocho deberé revisarse la fecha y hora de recibido
por la secretaria, la cual debera ser la misma en que el crédito fue

trasladado a gerencia para su revision.

e En la actividad once, la secretaria debera anotar en el cuaderno de
control de resoluciones y autorizaciones, la fecha y hora en gque la

papeleria se encuentra en esta fase.

e Posterior a la actividad dieciséis, es necesario que se anote la hora y

fecha de recepcién de la autorizacion o denegatoria.

e Es necesario agregar una actividad adicional posterior a la actividad
descrita en el inciso anterior, la cual consiste en comunicar al socio la
aprobacion o denegatoria de la solicitud de crédito formulada por él, esto

permitira una notable reduccién en el tiempo actual para el desembolso.

Paso 2: Aplicacion de mejoras en los procesos actuales

El siguiente, paso para orientar los procesos hacia el servicio y la estrategia de
servicio planteada por la organizacion, es la realizacion de mejoras en los
mismos, por lo que a continuacibn se presentan los procesos con las

modificaciones sugeridas en el paso anterior:
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COOPERATIVA
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS

DE

AHORRO Y

DE LA CORPORACION BI.

PROCESO: No. PASOS
INSCRIPCION Y REGISTRO DE 26
NUEVOS SOCIOS.

FINALIZA: Socio/Secretaria

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Socio 1 Llena solicitud de ingreso y detalla el monto del
descuento quincenal.

Secretaria 2 Recibe solicitud y revisa llenado.

Secretaria 3 Si esté llena correctamente se traslada la solicitud
a gerencia; si no esta llena correctamente, pasa a
la actividad numero seis.

Gerente 4 Recibe solicitud y la revisa.

Gerente 5 Si esta bien, pasa a la actividad niamero ocho; si
no esta bien, traslada el expediente a la secretaria.

Secretaria 6 Corrige solicitud de ingreso.

Secretaria 7 Traslada los documentos a gerencia.

Gerente 8 Aprueba solicitud de ingreso.

Secretaria 9 Asigna numero de socio y lo anota en listado de
nuevos Socios.

Secretaria 10 Traslada los documentos al Auxiliar Contable.

Auxiliar Contable 11 Registra los descuentos en ahorros.

Auxiliar Contable 12 Traslada los documentos a secretaria.

Secretaria 13 Recibe y archiva los documentos.

Secretaria 14 Elabora carné y libretas de ahorro.

Secretaria 15 Elabora constancia de envio.

Secretaria 16 Verifica si el socio se encuentra en oficinas
centrales; si se encuentra pasa a la actividad
diecisiete, si no, pasa a la actividad diecinueve.

Secretaria 17 Entrega los documentos al socio.
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COOPERATIVA
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS

DE

AHORRO Y

DE LA CORPORACION BI.

PROCESO: No. PASOS
INSCRIPCION Y REGISTRO DE 26
NUEVOS SOCIOS.

FINALIZA: Socio/Secretaria

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Socio 18 Recjbe los documentos y firma constancia de
envio.

Secretaria 19 Elabora control de envios a courier.

Secretaria 20 | Traslada los documentos al courier.

Courier 21 Recibe los documentos y firma de recibido en el
control de envios.

Courier 22 | Traslada los documentos al socio.

Socio 23 Firma constancia de envio y la devuelve al courier.

Courier 24 | Reulne las constancias de envio recibidas.

Courier 25 Traslada constancias a secretaria.

Secretaria 26 Recibe y archiva constancias de envio.




118

COQPERATIVA DE AHORRO Y | DIAGRAMA DE FLUJO FUNCION{-\L No. PASOS
CREDITO INTEGRA,L DE EMPLEADOS | PARA EL PROCESO INSCRIPCION 26
DE LA CORPORACION BI. Y REGISTRO DE NUEVOS SOCIOS.
INICIA: Socio FINALIZA: Socio/Secretaria
Socio Secretaria Gerente Auxiliar Courier
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COOPERATIVA DE AHORRO Y | DIAGRAMA DE FLUJO FUNCIONAL | No. PASOS
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS | PARA EL PROCESO INSCRIPCION 26
DE LA CORPORACION BI. Y REGISTRO DE NUEVOS SOCIOS.
INICIA: Socio FINALIZA: Socio/Secretaria
Socio Secretaria Gerente Auxiliar Courier
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COOPERATIVA  DE

C AHORRO Y | PROCESO: VENTA Y DESCUENTO No.
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS | DE MERCADERIA. PASOS
DE LA CORPORACION BI.

19

FINALIZA: Auxiliar de Cuenta Corriente vy
Atencion al Socio.

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Socio 1 Adquiere la mercaderia.

Auxiliar de CCy AS 2 Chequea datos en pantalla.

Auxiliar de CC y AS 3 Si el socio es sujeto de crédito por el monto
solicitado pasa a la actividad cinco; si no es
sujeto de crédito pasa a la actividad cuatro.

Socio 4 Reduce el monto de lo comprado y vuelve a
actividad 1.

Auxiliar de CCy AS 5 Elabora vale de mercaderia y factura.

Auxiliar de CCy AS 6 Entrega al socio el vale y factura original.

Socio 7 Recibe copia de vale y factura original.

Aucxiliar de CC y AS 8 En base a las copias de los vales de mercaderia,
elabora planillas de descuento.

Auxiliar de CCy AS 9 Traslada planilla de descuentos.

Empresa afiliada 10 Si el monto a descontar es mayor que el liquido
a recibir, pasa a la actividad numero doce, si el
monto a descontar es menor que el liquido a
recibir pasa a la actividad numero once.

Empresa afiliada 11 Descuenta el monto total.

Empresa afiliada 12 Descuenta monto parcial.

Empresa afiliada 13 Efectia anotacion en planilla.

Empresa afiliada 14 Acredita en cuenta monetaria de la Cooperativa.

Empresa afiliada 15 Envia planilla con anotaciones.

Auxiliarde CCy AS | 16 Rebaja de cuenta del socio, el monto recibido.
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COOPERATIVA  DE ~ AHORRO Y | PROCESO: VENTA Y DESCUENTO No.
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS | DE MERCADERIA. PASOS
DE LA CORPORACION BI. 19

FINALIZA: Auxiliar de Cuenta Corriente y
Atencion al Socio.

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Auxiliar de CCy AS 17 Si el monto pagado por la empresa a la cuenta
del socio, no es total, pasa a la actividad
dieciocho; si es total, finaliza el proceso.

Auxiliar de CC y AS 18 | Se comunica con el socio/cliente y se establece
un acuerdo de pago.

Auxiliar de CCy AS 19 Espera proxima planilla para recalcular
descuentos y regresa a la actividad siete.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y | DIAGRAMA DE FLUJO FUNCIONAL | No. PASOS

CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS | PARA EL PROCESO DE VENTA Y 19
DE LA CORPORACION BI. DESCUENTO DE MERCADERIA.
INICIA: Socio FINALIZA: Socio
Socio Auxiliar Empresa Afiliada
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COOPERATIVA  DE

C AHORRO Y
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS

DE LA CORPORACION BI.

PROCESO: No. PASOS
SOLICITUD Y DESEMBOLSO DE 31
CREDITOS.

FINALIZA: Socio

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Socio 1 Llena solicitud de crédito y adjunta los
documentos requeridos.

Auxiliar de Créditos 2 Revisa solicitud y papeleria.

Auxiliar de Créditos 3 Si la solicitud esta llena de forma correcta y la
acompafan los documentos correspondientes,
pasa a la actividad seis; si la solicitud esta llena
de forma incorrecta pasa a la actividad cuatro.

Auxiliar de Créditos 4 Traslada papeleria al socio y vuelve a actividad 1

Socio 5 Completa y corrige la papeleria.

Auxiliar de Créditos 6 Coloca la fecha y hora de recibido en el
expediente.

Auxiliar de Créditos 7 Calcula indices financieros del solicitante.

Auxiliar de Créditos 8 Traslada papeleria.

Gerente 9 Revisa solicitud, papeleria e indices financieros.
Presta atencion en la fecha y hora en que se
recibié el expediente, la cual en ningan caso
debera ser mayor a 8 horas habiles.

Gerente 10 | Analiza, sugiere y firma la solicitud.

Gerente 11 | Traslada papeleria al Auxiliar de Créditos.

Auxiliar de Créditos 12 Ingresa la solicitud al cuaderno de control de
resoluciones coloca fecha y hora.

Auxiliar de Créditos 13 | Traslada papeleria.

Comité de Creditos 14 | Analiza indices financieros.

Comité de Creditos 15 | Autoriza o deniega la solicitud.




124

COOPERATIVA  DE

AHORRO Y
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS

DE LA CORPORACION BI.

PROCEDIMIENTO: SOLICITUD Y | No. PASOS
DESEMBOLSO DE CREDITOS 31

FINALIZA: Socio

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Comité de Créditos 16 | Asienta autorizacion o denegatoria en acta.

Comité de Créditos 17 | Traslada papeleria.

Auxiliar de Créditos 18 | Anota fecha y hora de recepcion del expediente.

Auxiliar de Créditos 19 | Si la solicitud de crédito no fue aprobada, pasa a
la actividad veinte, si la solicitud fue aprobada
pasa a la actividad veintiuno.

Auxiliar de Créditos 20 Archiva solicitud.

Auxiliar de Créditos 21 Informa al socio sobre la aprobacion o
denegatoria de su solicitud.

Socio 22 Conoce la aprobaciéon o denegatoria de la solicitud.

Socio 23 | Si la solicitud es aprobada pasa a la actividad
veinticuatro, si es denegada finaliza el proceso.

Auxiliar de Créditos 24 Fija fecha para la firma de documentos.

Auxiliar de Créditos 25 | Elabora pagaré, recibo de caja, y cheque.

Socio 26 | Se reune con el Auxiliar de Créditos.

Auxiliar de Créditos 27 Identifica al socio o solicitante y le entrega
pagaré y recibo para firma.

Socio 28 Firma el pagaré y el recibo y lo entrega al Auxiliar
de Créditos.

Auxiliar de Créditos 29 | Revisa los documentos.

Auxiliar de Créditos 30 | Entrega cheque.

Socio 31 | Recibe cheque.
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Adicionalmente a los procesos anteriores, el presente modelo propone el
desarrollo de un proceso general para el manejo de comentarios, sugerencias y
reclamos, ya que el estudio realizado indico la carencia del mismo dentro de la

organizacion en cuestion.

COOPERATIVA  DE AHORRO Y | PROCESO: No. PASOS
CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS | MANEJO DE COMENTARIOS 16
DE LA CORPORACION BI. SUGERENCIAS Y RECLAMOS.

FINALIZA: Cliente

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD
Cliente 1 Se comunica con la Cooperativa, via telefénica o
personal.
Cliente 2 Si la comunicacion es personal, pasa a la

actividad nimero tres; si la comunicacion es via
telefénica, pasa a la actividad cuatro.

Secretaria 3 Atiende personalmente la queja, sugerencia o
reclamo.

Cliente 4 Llena el libro de sugerencias, quejas y reclamos.

Secretaria 5 Ingresa los datos al moédulo de quejas,

sugerencias y reclamos.

Secretaria 6 Genera reporte semanal.
Secretaria 7 Traslada reporte a Gerencia.
Gerente 8 Realiza comentarios, sugerencias e

innovaciones.

Gerente 9 Envia el reporte sugerido al Comité de
Educacion y Servicio.

Comité de Educacién 10 Realiza comentarios y sugerencias.
y Servicio

Comité de Educacion | 11 | Devuelve reporte con sugerencias.
y Servicio
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Gerente

12

Revisa comentarios y sugerencias y ejecuta las

acciones gue considera convenientes.

COOPERATIVA  DE

CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS

AHORRO Y | PROCESO:

DE LA CORPORACION BI.

RECLAMOS.

COMENTARIOS, SUGERENCIAS Y

No. PASOS
16

FINALIZA: Cliente

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD
Gerente 13 Envia el reporte a la secretaria.
Secretaria 14 Realiza llamadas, y elabora cartas.
Secretaria 15 Envia cartas.

Cliente 16 Recibe respuesta.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y | DIAGRAMA DE FLUJO FUNCIONAL | No. PASOS

CREDITO INTEGRAL DE EMPLEADOS | PARA EL PROCESO DE MANEJO 16
DE LA CORPORACION BI. DE SUGERENCIAS QUEJAS Y
RECLAMOS.
INICIA: Cliente FINALIZA: Cliente
Comité de
. : Educacion y
Cliente Secretaria Gerente Servicio
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4.7.4 El Precio orientado hacia el servicio

La definicién del precio es una tarea muy importante,
en especial si se incluye al servicio, como factor
determinante en su fijacion. Para la definicion del
precio en los servicios, es necesario que la
organizacion estudiada se plantee la siguiente
interrogante: ¢con este precio, puede la empresa

obtener el nivel de utilidad esperado y a la vez

satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de

los clientes?; si la  respuesta es positiva,

seguramente se habra encontrado el equilibrio
entre dos de los aspectos mas dificiles de conjugar. El presente modelo sugiere
la fijacion de un precio que permita la prestacion de un servicio de calidad y
reconoce la importancia que éste tiene en el cumplimiento de la estrategia general
de servicio adoptada por la organizacion, para lo cual se presentan los siguientes

pasos:

Paso 1. Definicion del precio que tenga mayor relacién con la Estrategia de
Servicio

En el caso de la Cooperativa de Empleados de la Corporaciéon Bl, el precio que

tiene mayor relaciéon con la estrategia de servicio planteada es el costo que tiene

para un socio obtener un crédito en la organizacion, por lo tanto el precio a pagar

es la tasa de interés fijada por la Cooperativa para sus operaciones activas.

Basandose en la estrategia de servicio planteada, y en los datos financieros
observados durante la investigacion, se considera que no es posible reducir la
diferencia con la tasa ofrecida por la entidad bancaria de la Corporacién Bl a los
empleados de las empresas pertenecientes a la misma, sin que esta reduccion
afecte negativamente la calidad del servicio recibido por los clientes, provocando

falta de personal, escasez de papeleria, falta de inversidon en equipo entre otras
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consecuencias; adicionalmente, derivado de que la cooperativa en mencion es
una organizacion no lucrativa y ha operado manejando un nivel de excedentes
anuales limitados, es imposible reducir la tasa activa ya que ésto generaria
pérdidas a la organizacion. Atendiendo las situaciones antes mencionadas se

propone lo siguiente:

Mantener una tasa activa del 12% anual bajo la modalidad financiera de cuota
nivelada, y cobrar un 1.25% por concepto de gastos administrativos y de

legalizacion sobre el monto total del crédito otorgado.

Paso 2: Definicion del precio de otros productos y servicios financieros

Los productos o servicios financieros prestados por la organizacién estudiada
pueden manejarse de forma distinta a los créditos, debido a que su incidencia en
los aspectos econdmicos de la Cooperativa no es tan significativa como lo es el
ingreso generado por el otorgamiento de créditos; adicionalmente, en este
aspecto, la organizacion ofrece mejores tasas de interés que su punto de
referencia mas cercano que son las tarjetas de crédito, ya que la tasa maxima
cobrada por la Cooperativa es del 3% bimensual sobre el monto total financiado,
el equivalente promedio al 18% anual, comparado con las tarjetas la cual cobra
entre un 4% y 5% mensual es decir entre un 48% y un 60% anual, mas cargos por

servicios. En atencion a lo anterior se sugiere lo siguiente:

Fijar una tasa uniforme del 3.5% de interés bimensual sobre el monto otorgado
para los productos financieros que no exigen la aprobacion del Comité de

Créditos.

Paso 3: Definicion del precio de las mercaderias

El siguiente paso en la orientacién del precio hacia el servicio en la organizacion

estudiada es la definicion de los precios aplicados a las mercaderias ofrecidas por
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la Cooperativa. La compra en volumen favorece el precio final que pueda

ofrecerse al socio, por lo que se sugiere lo siguiente:

Ofrecer mercaderia a precios entre un 5% y un 15% por debajo de los que
pueden adquirirse en el mercado.

4.7.5 Latecnologia orientada hacia el servicio

El presente modelo propone una alternativa de solucion
LN tecnoldgica a la problematica encontrada en cuanto a
la falta de fiabilidad y deficiente manejo de la
informacion, asi como de muchos problemas de
servicio presentes en la organizacion estudiada,
propiciando el desarrollo del servicio en general y
facilitando el cumplimiento de la estrategia de servicio.
Para orientar la tecnologia hacia el servicio vy

proporcionar el apoyo necesario para el cumplimiento

de la estrategia adoptada por la Cooperativa de
Empleados de la Corporacion Bl, es necesario
desarrollar los siguientes pasos:

Pasol: Definicibn de las necesidades tecnoldgicas generales de la
organizacion
La investigacion realizada en la organizacion estudiada mostré que existen
problemas en relacién a la capacidad de respuesta a las quejas, comentarios,
reclamos y sugerencias de los clientes, falta de informacion, deficiencia en la
atencion al socio en oficinas centrales y manejo inadecuado e inexacto de la
informacion, entre otros, muchos de estos problemas son generados en gran parte
por la falta de aplicacion tecnoldgica en las operaciones administrativas de la
Cooperativa, asi como en la comunicacién que ésta tiene con los socios, por lo

cual, se identifica una considerable necesidad tecnoldgica de:

e Un Sistema General Operativo y de Cuenta Corriente; y



135

e Un sitio web.

Paso 2: Identificacion de aspectos especificos en donde la tecnologia
mejorara la operacion de la organizacion en materia de servicio

Los aspectos especificos en donde la tecnologia puede mejorar significativamente
la operacion y el servicio proporcionado por la organizaciébn a través de la

automatizacion administrativa por medio de un sistema son:

e Control de la informacién general de los socios;

e Control y manejo de las cuentas de ahorro;

e Control y manejo de los préstamos y cuentas por cobrar;

e Ventas y facturacion;

e Control y manejo de inventarios;

e Control y generacién de planillas y liquidaciones;

e Control y manejo de caja y bancos;

e Comunicacion de informacidn sobre cuentas y saldos;

e Control, seguimiento y reportes de comentarios, quejas y sugerencias; y

e Controles contables.

Los aspectos especificos de servicio que pueden mejorar por medio de la

aplicacién tecnoldgica en el desarrollo de un sitio web, son:

e La comunicacion de informacion respecto a cuentas, saldos, procesos,
promociones y eventos.
e Comunicacion del socio con la organizacion.

e Manejo de comentarios, sugerencias y reclamos.

Paso 3: Disefio, adquisicion y aplicacién tecnoldgica

Este paso requiere del disefio adquisicion y aplicacion de tecnologia especifica,

especialmente en el area informatica, cuyo desarrollo demanda la participacion
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de uno o varios empleados de la Cooperativa estudiada y de una empresa

especializada en la materia. A continuacion se presenta una descripcion general

de estas aplicaciones y el disefio basico representado de forma gréfica para cada

una de ellas:

a.

Sistema general operativo y de cuenta corriente: Se propone desarrollar
un sistema con tecnologia Web, en ambiente Microsoft, donde los
componentes y bases de datos se encuentren en un servidor central, al
cual deben tener acceso los usuarios del mismo. La funcion general del
sistema serd facilitar el manejo de la informacion administrativa, el manejo
de cuentas activas y pasivas de los socios y la generacién automética de la
contabilidad. El sistema de informaciéon deberd estar compuesto por
modulos funcionales, esto permitira agrupar los procesos que se realizan
por afinidad y poder desarrollar el proyecto en fases; el contenido minimo y
las funciones de estos moédulos se encuentra detallado en el anexo uno
denominado Contenido Minimo para el Sistema General Operativo y
Cuenta Corriente y Sitio Web. A continuacion se muestra una

representacion grafica del sistema propuesto:

Figura 6
Representacion grafica del sistema general operativo y cuenta corriente
Cooperativa de Empleados de Corporacion Bl
Afio: 2005

Administracién
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* Comentarios Sugerencias y Reclamos

Fuente: Elaboracion propia. -Septiembre 2005-

b. Sitio web: Se propone desarrollar un sitio web, que facilite la comunicacién

con el socio; este sitio estara enlazado al médulo de Cooperativa online del

sistema general operativo y cuenta corriente, facilitara la consulta de las

cuentas de los socios, adicionalmente permitira la comunicacion de

servicios, promociones, eventos y procedimientos, asi mismo servira de

canal para escuchar a los clientes. El detalle de las funciones de cada una

de las paginas que conforman este sitio se encuentra detallado en el anexo

uno. A continuacion se presenta graficamente la estructura de este sitio

web:
Figura 7
Representacion gréfica de la estructura del sitio web
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl
Ao 2005
Pagina
Principal
y y y y A A
Informacion Servicios y Promociones y Saldos Cambios en Comunicacion
organizacion beneficios ventas descuento
v v L
Dudas y Comentarios Conversacion
consultas sy electrénica

Fuente: Elaboracion propia, -Septiembre 2005-

4.7.6 Lacomunicaciéon orientada hacia el servicio

— 1}

El presente modelo, propone la mejora del servicio a
través de la comunicacion, en especial si ésta se orienta
a trasmitir la relevancia que el servicio tiene para la
organizacion y las ventajas del mismo. El estudio

realizado en la Cooperativa de Empleados de la
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Corporacion Bl muestra una serie de problemas
relacionados con el servicio y la comunicacién, dentro
de ellos se encuentra la lentitud en la respuesta a
comentarios, quejas y reclamos de los clientes y la
falta
de informacion respecto a actividades, eventos, promociones Yy
procesos;
dichos problemas seran resueltos en gran parte, si se mejora la comunicaciéon de
la organizacion con el socio, para ello se sugirié con anterioridad la creacion de un
sistema para el manejo de comentarios, sugerencias y reclamos de los clientes y
la creacion de un sitio web, sin embargo, la comunicacion se vera afectada en
mayor forma si se hace énfasis en la difusion de aquellos aspectos de la
organizacion que transmiten su identidad y crean una imagen diferente en el
cliente, dentro de estos aspectos deben considerarse de manera especial aquellos
gue se relacionan con el servicio y la estrategia de servicio. Los pasos propuestos
para comunicar la identidad de la organizacién estudiada son:

Paso 1: Ildentificacion de los aspectos de identidad organizacional que
desean transmitirse

Los aspectos de identidad organizacional que se sugiere comunicar a los clientes

son.

e Organizacion orientada al servicio;

e Rapidez y flexibilidad en el servicio, principalmente en el otorgamiento de
créeditos;

e Beneficios compartidos no lucrativos;

e Desarrollo economico-social de los socios:

e Credo y principios organizacionales (honestidad, cooperacion, lealtad,
servicio);

e Visidn y mision organizacional;

e Servicios, actividades y eventos de la organizacion; y
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e Logotipo.

Paso 2: Definicion y utilizacion de los medios por los cuales se transmitiran
los aspectos de identidad organizacional

El segundo paso en la orientacion de la comunicacién hacia el servicio y la
estrategia de servicio es la determinacién de los medios por los cuales se
transmitiran los aspectos definidos en el paso anterior; para el caso particular de la
organizacion estudiada se sugiere clasificar los medios para la comunicacion

interna y externa:
a. Medios parala comunicacion interna

e Reuniones semanales con el personal,
e Red de comunicacion interna;
e Pizarra informativa; y

e Memorandos.
b. Medios parala comunicacion externa

e Reuniones generales de asociados;
e Pagina web;

e Correo electrénico de los asociados;
e Teléfono;

e Formatos preimpresos;

e Pizarras informativas;

e Correo directo; y

e Escritorios informativos.

c. Otros medios

Es importante indicar que existen otros componentes de la organizacion que

comunican la identidad, por lo cual se sugiere prestar atencién a lo siguiente:
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e Instalaciones fisicas: Deben transmitir la importancia que el servicio tiene
para la organizacion, de tal forma que propicien un ambiente cémodo y

agradable.

e Presentacion del personal: Se sugiere proporcionar un uniforme al
personal y establecer reglas minimas de limpieza y presentacion.

e Lenguaje utilizado por el personal: Debe velarse por el correcto lenguaje
del personal, tanto verbal como corporal ya que esto influye

significativamente en el servicio prestado.

e Formas y formularios: Las formas y formularios deben estar plenamente

identificados, deben ser claros y faciles de completar.

4.8 Evaluacién y control del servicio

El objetivo de la evaluacion y control del servicio, es
————=1_h establecer la calidad del mismo. La evaluacion de la
calidad es un punto bastante amplio; el presente
modelo se circunscribe a la presentacién de una guia
de aplicacion general para la evaluacion y control del
servicio y la medicién de la aplicaciébn préactica del
modelo presentado, de tal forma que al evaluarlo se

genere una puntuacion que pueda medir el avance en

la orientacidn al servicio que sera equivalente a la

cultura de servicio de la organizacion estudiada.
Una caracteristica importante del modelo presentado es su doble orientacién de
evaluacion y control a través de sus dos mecanismos: la auditoria y el monitoreo

del servicio.

4.8.1 La auditoria del servicio
Se sugiere la aplicacion de esta modalidad de evaluacion y control en la

organizacion estudiada; la auditoria practicada al servicio prestado por la
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Cooperativa debera realizarse con una periodicidad no mayor a seis meses y
debera sustentarse Unicamente en informacion histérica que posea
documentacion de respaldo, proporcionada por la Gerencia. EI mecanismo de
aplicacion de esta modalidad de evaluacion y control se presenta en el inciso 4.8.3
denominado metodologia de evaluacién y control del servicio.

4.8.2 El monitoreo del servicio

El monitoreo del servicio facilita tanto la evaluacién y control preventivo como
correctivo de la calidad del servicio prestado por la Cooperativa de Empleados de
la Corporacion Bl, esta modalidad de evaluacion y control se basa en informacion
recopilada en el momento en que se evalia el servicio; se sugiere que el
monitoreo se realice en forma semestral rigiéndose por la metodologia presentada

en el inciso 4.8.3.

4.8.3 Metodologia de evaluacion y control del servicio

Independientemente del mecanismo utilizado, la evaluacion y el control del
servicio en la Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl debera realizarse
atendiendo los siguientes pasos:

Paso 1. Determinacion de los elementos de evaluacion y control

El primer paso para la evaluacion y control del servicio es la definicion de los
elementos sobre los cuales se ejercera esta funcién, los cuales se denominaran

objetos de control, para el caso de la cooperativa estudiada seran:

e Satisfaccion del cliente;

e Conocimiento del cliente;

e Planeacion estratégica y servicio;
e La estructura organizacional;

e El personal,

e Los procesos;

e El precio;

e Latecnologia;
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e La comunicacion;

e Innovacion del servicio; y

e Retroalimentacion del servicio.
Paso 2: Determinacion de los sensores para la evaluacion y el control del

servicio

El sensor es el ente que mide la calidad del servicio. Para la Cooperativa de
Empleados de la Corporacién Bl, el sensor debera ser el Comité de Educacion y
Servicio, quien realizara o coordinara la evaluacion y control del servicio prestado
por la organizacion a través de auditorias y monitoreos semestrales, los cuales
seran sorpresivos en las oficinas centrales de la organizacion. El instrumento
utilizado que regird la evaluacion y control del servicio sera el sistema de

calificacion expuesto en el siguiente paso.

Paso 3: Desarrollo de un sistema de calificacion que establezca pardmetros
de comparacién en base a la puntuacién asignada a cada objeto de
evaluacién y control

El siguiente paso para la evaluaciéon y control es el desarrollo de una tabla que

contenga el sistema de puntuacién o calificacion del servicio prestado por la

organizacion a través de la auditoria y monitoreo. El objetivo de este sistema es
presentar un parametro ideal de comparacion que pueda desglosarse para medir
de forma individual y ordenada cada objeto de control definido, explicando la
forma de evaluar cada uno de ellos. La asignacién del puntaje bajo la modalidad
de auditoria 0 monitoreo definida para cada objeto de control se relaciona con la
facilidad y precision con que pueda aplicarse y medirse a través de uno u otro
mecanismo, partiendo de la idea conceptual de que el monitoreo se realiza en el

momento de la prestacion del servicio y la auditoria realiza su analisis en base a

datos histéricos que generalmente se encuentran respaldados con documentos.

La distribucion del puntaje no sera rigida y podra variar segun la opinion del

Comité de Educacioén y Servicio.

A continuacion se presenta una tabla sugerida de calificacion para la evaluacion y

control del servicio en la organizacion estudiada:
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Paso 4: Medicién y anédlisis del servicio en base a las diferencias entre
resultado obtenido y el puntaje 6ptimo
El altimo paso en la evaluacién y control del servicio en la cooperativa estudiada,
es la medicion del desempefio de la organizacion en relacion al servicio, a traves
de la aplicacion del sistema de calificacion disefiado, y el posterior analisis de los
resultados obtenidos comparados con el puntaje 6ptimo establecido. EIl puntaje
alcanzado por la organizacién sera el equivalente al grado de orientacién que ésta
tenga hacia el servicio y se entender4 ademas como el grado en que la esta
cooperativa posee una cultura de servicio. En este paso se estableceran las
brechas entre la situacion actual y la esperada en base al punteo obtenido, las

cuales buscara reducir con la retroalimentacioén del servicio.

4.9 Innovacion del servicio

El siguiente paso en desarrollo del modelo propuesto es
———=1_h la innovacion o introduccion de nuevas ideas para el
mejoramiento del servicio en la cooperativa estudiada;
en este sentido no existe una metodologia estricta, ya
que uno de los aspectos mas dificiles a desarrollar en
toda organizacion es la facilidad o inclinacion para crear,
renovar o transformar los procesos, productos y

servicios existentes. Es muy importante considerar la

innovacion como un factor determinante en la mejora del

servicio, ya que elevar la satisfaccion del cliente requiere
siempre de la ejecucidén de un proceso creativo e innovador. Se hace hincapié en
gue el proceso o metodologia para la innovacién no es estricto, sino flexible, sin
embargo, se sugieren los siguientes pasos basicos para facilitar el desarrollo de

esta cualidad dentro de la organizacion estudiada:

Paso 1. Adoptar una filosofia de mejora continua
Adoptar una filosofia de mejora continua implica reconocer que dentro de la

organizacion lo uUnico constante es el cambio, y que la satisfaccion actual del
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cliente no es garantia para la empresa, de que estara satisfecho siempre, porque el
comportamiento del cliente es variable, el valor agregado actual se convertira en el
servicio minimo esperado o lo que desea ahora no lo querra después. Para lograr
una mejora continua se hace necesario dimensionar justamente, la importancia de
los resultados obtenidos en el monitoreo y auditoria del servicio de tal forma que
estos resultados orienten a la cooperativa en la realizacion de los cambios vy

mejoras necesarias.

Paso 2: Atender los sugerencias, quejas y reclamos de los clientes

Para el caso de la Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl, la atencién de
este aspecto es fundamental, ya que como se ha mencionado en capitulos
anteriores, no existe un sistema formal que permita escuchar y responder de forma
agil al cliente, perdiendo asi, un importante caudal de ideas nuevas que pudieran
llegar a la organizacion a través de este medio, debido a lo anterior se sugiere la

atencion de los comentarios quejas y reclamos a través del sistema propuesto.

Paso 3: Incentivar el desarrollo de nuevas ideas en los clientes y empleados
de la organizacion
Esta situacion permite introducir mejoras en el servicio, y fomenta el sentido de
pertenencia e identificacion con la empresa. En la organizacién estudiada se
sugiere fomentar el aporte de ideas de servicio nuevas, incentivando con un valor
monetario, un sorteo 0 un viaje a las personas que aporten iniciativas que se
decida poner en préactica. Para facilitar el proceso de innovacion se presentan
algunas fuentes y medios de innovacion que generan un aporte importante de

ideas:

Fuente Medio

Los socios y empleados | Sistema de comentarios, sugerencias y quejas
El personal Reuniones periodicas

Los socios Péneles de consumidores

Proveedores Reuniones periddicas
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4.10 Retroalimentacion del servicio

——

La retroalimentacion, es la fase del modelo que asegura
el caracter permanente y ciclico del mismo, esta fase
asegurara la mejora continua de los productos vy
servicios ofrecidos por la Cooperativa de Empleados de
la Corporacion BIl, y permitira la reduccién de las
brechas detectadas en la evaluacion y control del
servicio. Esta etapa del modelo consiste en la
aplicacion de cambios, mejoras, innovaciones,
reestructuraciones y todo aquello que pueda aplicarse

en beneficio del servicio prestado por la organizacion.

El presente modelo incluye la fase de retroalimentacién al final del mismo sin

embargo ésta puede realizarse en el momento que se considere conveniente.

4.11 Estimacion de recursos

El desarrollo e implementacion del presente modelo, requiere la inversién de

recursos, los cuales se clasifican en tres grupos principales:

¢ Recursos humanos;

e Recursos materiales;

- Tecnoldgicos,

- Insumos, y

e Recursos financieros.

A continuacion se muestra un desglose de las erogaciones aproximadas mas

relevantes para la aplicacién practica del modelo propuesto, dicho desglose se

presenta clasificado segun el tipo de recurso a utilizar:
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Estimacién de recursos para la aplicacion del modelo

Costo anual
Recurso inicial Costo anual
a. Recursos humanos
- 1 asesor externo 4 horas, una vez por semana durante
6 meses. Q 20,000.00
- 2 auxiliares administrativos Q 54,000.00 | Q 54,000.00
Sub-total Q 74,000.00 ] Q 54,000.00

b. Recursos materiales
b.1 Recursos materiales tecnolégicos
- Sistema general administrativo y de cuenta corriente Q 200,000.00

- Programas de software Q 8,000.00

- Servidor central Q 16,000.00

- Cableado Q 3,000.00

- Sitio web Q 7,000.00

b.2 Recursos materiales insumos

- Papeleria, tintas, impresiones, otros. Q 6,000.00 ] Q 5,000.00
Sub-total Q 240,000.00 | Q 5,000.00

c. Recursos financieros

- Asignacion para capacitacion Q 20,000.00 | Q 20,000.00

- Asignacion para compensacion a la calidad del servicio Q 10,000.00 } Q 10,000.00

- Asignacion para innovacion Q 2,000.00 | Q 2,000.00
Sub-total Q 32,000.00 ] Q 32,000.00

Total general Q 346,000.00 | Q 91,000.00

Es necesario indicar que los costos presentados representan una aproximacion al
costo final del modelo, sin embargo, estos montos podrian incrementarse o
disminuirse en un 5% aproximadamente debido a posibles variaciones en los
precios. El costo total de la implementacion del modelo es de Q.346,000.00 de los
cuales Q.234,000.00 equivalentes al 67.63% de la inversion se registrarian en
cuentas de activo debido a que se trata de programas y equipos, cuya depreciacion
anual seria de Q.77,658.90, esta depreciacién podria ser descontada en tres
periodos fiscales consecutivos de una reserva contable ya existente denominada
Reserva Especial, creada con anterioridad previendo una futura solucién a los
problemas de servicio observados por el Consejo de Administracion, la Gerencia y
algunos socios, manejando la inversion de esta forma, el efecto contable en los
resultados anuales de la cooperativa seria nulo, por lo que esta inversion es
totalmente viable. Los costos anuales del modelo, que ascienden a Q.91,000.00
deberan ser incluidos dentro del gasto anual en personal, estos costos podran ser
actualizados cada cierto tiempo de acuerdo a la tasa de inflacion; es necesario

mencionar que el 54.3% del costo anual del modelo se relaciona con la
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contratacion de dos auxiliares administrativos, situacion que es totalmente
necesaria dados los problemas de atencién existentes derivados de la falta de
personal, adicionalmente habrd que considerar que la contratacion de estos
colaboradores es una necesidad que debera atenderse independientemente de la
aplicacion del presente modelo, ya que la situacién actual del personal de la

Cooperativa presenta una marcada saturacion en las atribuciones.

Es muy dificil cuantificar los beneficios economicos de la implementacion del
modelo presentado, sin embargo, es previsible que se incremente el nimero de
socios de la Cooperativa estudiada ya que actualmente solamente un 67% del total
de empleados de la Corporacién Bl pertenecen a la misma, ésto se debe en gran
parte a la mala reputacion que la organizacion tiene en cuanto al servicio prestado
y la forma en que maneja internamente la informacion; esta prevision en el
aumento de socios se sustenta en que la imagen que el usuario tiene de la
Cooperativa cambiaria debido a que no se presentarian los problemas actuales lo
gque le motivara a recomendar el uso de los servicios de la organizacion,
adicionalmente, la implementaciéon del modelo permitira a los Organos Directivos y
Gerencia ocupar su tiempo en actividades que representen mas beneficios para los
socios y no en la solucién de problemas que pueden ser evitados. Con el aumento
de socios seguramente se incrementara la cantidad de préstamos otorgados, el
monto de ahorros recibidos, la cantidad y frecuencia de consumo en mercaderia,
aunado a la posibilidad de mejorar los precios de las compras en volumen y una
mejor capacidad de negociacién con los proveedores al ofrecerles una mayor
cantidad de personas a las cuales llegaran sus productos. Aunado a lo anterior, los
socios, empleados y proveedores de esta Cooperativa se sentiran mejor valorados
y atendidos e incrementaran su nivel de confianza en la organizacion, al ver
mejorada la operacion de ésta. Es importantisimo enfatizar en que la Cooperativa
estudiada desarrollard ventajas competitivas con la implementacion del modelo
presentado y que es sumamente complicado ser una pequefia organizacion
financiera que trabaja con los empleados de un grupo financiero tan grande en
donde solamente podra desarrollarse y crecer si es rapida, flexible, ofrece precios

razonables y sobre todo presta un excelente servicio.
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CONCLUSIONES

1. La Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl, presenta problemas de
servicio por la falta de conocimiento de las necesidades, deseos y expectativas
de sus clientes o socios, debido a que no ha definido a su cliente principal y no
cuenta con mecanismos para escuchar sus comentarios, quejas y sugerencias,
lo cual ha generado una marcada lentitud para responder sus inquietudes y ha
provocado una opinion desfavorable por parte del cliente en relacion al servicio

gue recibe de la Cooperativa.

2. No existe una orientacion estratégica del servicio en la Cooperativa estudiada
derivado de la falta de la aplicacion de la planeacion estratégica en la misma,
esta situacion no ha permitido desarrollar y orientar hacia el servicio aspectos
como la visién, mision, principios y valores, credo organizacional, la estrategia
de servicio, metas y objetivos a largo plazo lo cual ha afectado la calidad y

mejoramiento del servicio prestado a los clientes.

3. La estructura organizacional de la Cooperativa de Empleados de la Corporacion
Bl no se ajusta a los requerimientos de servicio que demanda el cliente debido
a que no cuenta con personal suficiente para realizar la cantidad de trabajo
actual y para prestar una atencion mas rapida y personalizada, adicionalmente
existe una mala agrupacion y distribucion de las tareas, especialmente las que
se relacionan con la atencion al cliente, se carece de una unidad u Organo
Directivo que se encargue de promover y controlar la satisfaccion de los socios
por los servicios recibidos y no existen relaciones staff entre Organos Directivos

con funciones especificas de servicio y las unidades operativas que lo prestan.

4. Existe poco interés por parte de los empleados de la Cooperativa por brindar
una buena atencién personal o por teléfono a los socios, especialmente cuando
se deben resolver problemas, atender quejas, inconformidades, recibir

comentarios y sugerencias. Esta situacion se presenta por la falta de un sistema
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gue permita seleccionar eficientemente al personal con el perfil mas apto y la
vocacion para prestar un buen servicio; también por la falta de capacitacion,
motivacion y evaluacion, lo cual ha generado inconformidad en los clientes,
quienes consideran que los conocimientos, habilidades y actitudes de los

empleados de la organizacion en aspectos de servicio es baja.

Existe limitada aplicacion tecnolégica en los procesos de la organizacion, no
existen sistemas automatizados para la generacion, almacenamiento y control
de la informacion relacionada con las cuentas activas y pasivas de los clientes,
esta situacion ha generado problemas de inexactitud y baja confiabilidad en los
datos transmitidos a los socios, ha provocado dificultad para integrar
informacion de operaciones histéricas, lentitud y falta de efectividad en la

transmision de informacion a los socios.

No se transmite la identidad e imagen organizacional. Existen deficiencias en el
actual sistema de comunicacion y transmisién de informacion a los socios, esta
situacion ha permitido que no se fije en la mente del cliente una imagen positiva
del trabajo que realiza la Cooperativa y de las bondades y caracteristicas del

servicio que ofrece la organizacion a sus asociados.

Los Organos Directivos de la cooperativa estudiada no cuentan con un sistema
gue les permita conocer de forma real y objetiva la calidad del servicio prestado
por la organizacion debido a que no existen sistemas de evaluacién y control, lo
cual ha propiciado la prestacién de un servicio deficiente y no ha permitido una

mejora sistematica y continua en este sentido.
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RECOMENDACIONES

1. Para resolver los problemas de servicio presentados por la organizacion
relacionados con el desconocimiento del cliente, se debe identificar y conocer el
cliente principal de la misma, debe analizarse la informacion actual y
complementar la informacion béasica sobre caracteristicas psicograficas y
demograficas de todos los clientes, apoyandose de un sistema automatizado
gue permita obtener reportes mensuales que reflejen el comportamiento
segmentado de cada uno de los clientes, tal como: monto de capital solicitado,
estatus actual, frecuencia de créditos y servicios utilizados, tipo de servicio que
mas utiliza, etc. También se deben aplicar los diferentes mecanismos
propuestos para escuchar y responder a las necesidades y expectativas de los
socios; de esta forma se puede generar el monitoreo de la satisfaccion de los
clientes; éstos son: El sistema para la recopilacion y seguimiento de quejas,
sugerencias y comentarios, el cuestionario de satisfaccion y el andlisis del

comportamiento de socios activos y pasivos.

2. La Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl debe orientarse
estratégicamente hacia el servicio, teniendo como base una visiéon alentadora
para los actuales usuarios, prometiéndoles un futuro promisorio, también deben
contar con una misién, que indique el camino a seguir; debe definir un credo,
principios y valores organizacionales y crear una estrategia de servicio la cual
debe colaborar en la orientacion de los elementos EPPROPTEC hacia la
prestacion de un servicio de calidad, esto hara efectivos los objetivos y las
metas de servicio propuestos para cada uno de los elementos que conforman el

Modelo Organizacional con Enfasis en el Servicio que se presenta.

3. La Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl debe contar con las
unidades y el personal necesario para prestar un excelente servicio y para
prever cualquier situacion que le genere insatisfaccion a los clientes, debe
identificar los procesos clave y dividir, agrupar y distribuir las tareas en funcion

del servicio facilitando el cumplimiento de la estrategia definida para la
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organizacion, para lograr ésto se proponen tres puestos de servicio: Auxiliar de
Créditos, Auxiliar de Cuenta Corriente y Secretaria. Adicionalmente se hace
necesaria la creaciéon de una relacion staff entre el Comité de Créditos y el
puesto de Auxiliar de Créditos aunado a la ampliacion de las atribuciones
asignadas al Comité de Educacién, el cual a partir de la presente propuesta
debera denominarse Comité de Educacion y Servicio, el cual tendrd a su cargo
promover y controlar todos los aspectos relacionados a generar satisfaccion a

los clientes internos y externos por medio del servicio.

Para incrementar el interés de los empleados por brindar una buena atencién al
cliente, resolver sus problemas, atender sus comentarios, sugerencias y quejas
y orientar el desempefio en general de los empleados hacia el servicio, se
sugiere la identificacion por parte de la organizacién, de las habilidades vy
conocimientos claves para el servicio requeridos en su personal asi mismo se
recomienda incorporar al equipo de trabajo s6lo a aquellas personas cuyo
potencial de servicio se haya comprobado a través de sus conocimientos y
habilidades mostradas y calificadas al final de un periodo de prueba. Es
necesario que se implemente un programa de induccién, capacitaciéon y
motivacion para el servicio y que se desarrollen mecanismos para medir la
actuacion del personal en relacion al servicio que prestan a los clientes de la

organizacion.

Se debe desarrollar un sistema general operativo y de cuenta corriente que se
integre a la contabilidad, lo cual facilitar4 el almacenamiento, manipulacion y
control de la informacidon en la organizacién, a efecto de hacerla mas efectiva,
rapida y confiable tanto para la administracion como para el socio.
Adicionalmente es necesario crear un sitio web de caracter informativo e

interactivo el cual facilitara la comunicacién con el socio.

Se sugiere que la Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl transmita a
sus clientes los siguientes aspectos de identidad organizacional: orientacion al

servicio, rapidez y flexibilidad, beneficios compartidos no lucrativos, desarrollo
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econdmico social de sus socios, el credo y principios organizacionales, su vision
y mision, su logotipo y los servicios actividades y eventos de la organizacion por
medio de reuniones semanales con el personal y socios, redes internas de
comunicaciéon, pizarras informativas, memos, correo electrénico, teléfono,
pagina web, instalaciones fisicas, la presentacion del personal, entre otros. Lo
anterior permitira fijar en la mente del cliente algunos aspectos que le permitiran

asignar una valoracion mas elevada al servicio recibido de esta organizacion.

Es necesario evaluar y controlar el servicio y la atencidon proporcionada al
cliente a través del sistema de evaluacion propuesto y las herramientas de
monitoreo. Para esto se sugiere que el Comité de Educacion y Servicio evalle
y controle las funciones de la organizacion relacionadas con la identificacion y
conocimiento del cliente, la planeacion estratégica con enfoque de servicio, la
estructura organizacional, el personal, los procesos, el precio, la tecnologia, la

comunicacién, la innovacion y la retroalimentacion del servicio.

Para solucionar la problemética encontrada y elevar la calidad del servicio
prestado al cliente es necesario que se reconozca formalmente en reunion de
Consejo de Administracion, la validez del diagnodstico presentado y los
problemas encontrados relacionados con el conocimiento del cliente, con la
planeacién estratégica y con cada uno de los aspectos organizacionales
analizados. Es necesario que se apruebe e implemente el Modelo
Organizacional con Enfasis en el Servicio al Cliente en la Cooperativa de
Empleados de la Corporacion Bl, dejando constancia en punto de Acta del
Consejo de Administracion de tal decision en donde se autorice la asignacion
de los recursos detallados en la estimacion presentada dentro de la propuesta.



10.

11.

12.

13.

156

BIBLIOGRAFIA

BERRY, Leonard 1996. Un Buen Servicio Ya No Basta: Cuatro Principios del
Servicio Excepcional Al Cliente. Edicién en espafiol. Editorial Norma S.A.
Colombia. 333p.

COWELL, Donald 1991. Mercadeo de Servicios. Segunda edicion. Legis
Editores S.A. Bogota Colombia. 320p.

GOOFDYRIN, Leonard D.; NOLAN, Timoty M.; PFIFFER J. William 1998.
Planeacion Estratégica Aplicada. Editorial McGraw-Hill Interamericana S.A.
Santa Fe de Bogota Colombia. 313p.

Guatemala, Leyes, Decretos, etc. Constitucidon Politica de la Republica de
Guatemala. 1985.

Guatemala, Leyes, Decretos, etc. Ley General de Cooperativas, Decreto
Leqislativo 82-78 y su Reglamento Acuerdo Gubernativo M. de E. 7-79.

HARRINGTON, Humils 1994. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa.
Segunda edicion. Tomo 4 Serie McGraw-Hill de Calidad Total. Editorial
McGraw-Hill. Santiago de Chile. 190p.

HOROVITZ, Jaques 1991. La Calidad del Servicio. Primera edicion en
espafol. Editorial McGraw-Hill. Espafia. 105p.

HOROVITZ, Jaques 2000. Los Siete Secretos del Servicio al Cliente.
Segunda edicion. Editorial Prentice Hill. Espafia. 109p.

KOTLER, Phillip 1989. Mercadotecnia. Tercera Edicién. Prentice Hill
Hispanoamericana S.A. México. 766p.

KRAJEWSKI Lee, RITZMAN Larry, 2000. Administracion de Operaciones:
Estrategias y Andlisis. Quinta edicion. Pearson Ecuacion. México. 928p.

MONZON GARCIA, Samuel Alfredo 1993. Introduccién al Proceso de la
Investigacion Cientifica. Primera Edicion. Editorial Tucur. Guatemala. 113p.

MORENO LUZON, Maria D. PERIS, Fernando J. GONZALEZ, Tomas 2001.
Gestion de la Calidad y Disefio de Organizaciones. Primera Edicion. Editorial
Prentice Hall-Pearson Educacion S.A. Madrid. 469p.

MUNCH GALINDO, Lourdes 1998. Méas Alla de la Excelencia y de la Calidad
Total. Segunda Edicion. Editorial Trillas, S.A. de C.V. México. 315p.




14.

15.

16

17.

18.

157

PICAZO MANRIQUEZ, Luis y MARTINEZ VILLEGAS, Fabian 1991.
Ingenieria de Servicios. Primera edicion en espafiol. Editorial McGraw-Hill
Interamericana de México. México. 254p.

PILONA ORTIZ, Gabriel Alfredo 2001. Guia Practica Sobre Métodos vy
Técnicas de Investigacion Documental y de Campo. Cuarta Edicion . Centro
de Impresiones Gréficas. Guatemala. 76p.

. POCASANGRE GARCIA, Ronald Gualfredy 2000. Modelo Operacional de
Atencion al Cliente en Empresas Distribuidora de Equipo Médico. Tesis Lic.
Administrador de Empresas. Universidad de San Carlos de Guatemala,
Facultad de Ciencias Economicas. Guatemala. 77p.

ROBBINS, Stephen 1999. Comportamiento Organizacional. Octava
edicion. Editorial Prentice Hall. México. 816p.

UNIDAD DE PLANIFICACION Y PROGRAMACION. Instituto Nacional de
Cooperativas —INACOP- Boletin Estadistico _al 31 de diciembre de 2005.
18p.




158

ANEXOS



159

Anexo |

Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral
De Empleados de la Corporacion Bl

Propuesta de Contenido Minimo para el Sistema General Operativo y
Cuenta Corriente, y Sitio Web

1. Sistema general operativo y cuenta corriente

Este sistema facilitara el manejo de informacion administrativa y cuentas
activas y pasivas de los socios, uniendo las operaciones realizadas con un
sistema de control contable el cual generara de forma automatica Estados
Financieros y demas integraciones contables, a través de los siguientes

modulos:

1.1 Mdédulo de administracién del sistema

Este modulo deberd permitir la administracion del sistema e incluirda la
configuracion de los campos de informacion de las empresas de la Corporacion Bl
con las cuales se trabaja. Ademas debera contener la configuracion de
pardmetros generales, administracion de usuarios, roles y permisos. Las

funciones a realizar por este médulo seran:

¢ Mantenimiento de roles (altas, bajas, modificaciones);

e Mantenimiento de usuarios (altas, bajas, modificaciones);
e Cambios de contrasefia,;

e Configuracion de permisos a los modulos; y

e Reporte de Usuarios por estado.

1.2 Moddulo de socios

Este moédulo deberd permitir la administracion de la informacion especifica de

cada socio, facilitara la configuracion de los campos de informacién necesaria. El
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objeto es que el médulo de socios se convierta en la puerta de entrada al “Servicio
al Cliente”, donde se tenga una vista integrada del cliente y sus cuentas de ahorro,
préstamos, descuentos, abonos, consumos, entre otros. Las funciones minimas a

realizar a través de este modulo deberan ser:

e Mantenimiento de socios (altas, bajas, modificaciones, traslados,
asignacion de numero de socio, estatus, libretas y carnés asignados);

e Impresion de carné vy libretas;

e Mantenimiento de empresas;

e Reporte de socios por estado, fecha de ingreso, carnés y libretas asignadas
y otros que la gerencia considere necesarios;

¢ Informacion general de socios;

e Frecuencia de compra;y

e Integracion con otros moédulos para consultas integradas.

1.3 Mé6dulo de ahorros

Este modulo deberd permitir la definicidbn de cuentas de ahorro, el control de las
mismas y la configuracion de su funcionamiento. Deberé clasificar los tipos de
ahorros existentes y generar estados de cuenta segun los diferentes criterios de

seleccidn. Las funciones a realizar por medio de este médulo seran:

e Configuracion de tipos de ahorro;

e Configuracion de parametros generales;

e Establecimiento de descuentos por socio;

e Impresion de estado de cuenta;

e Traslado de fondos entre cuentas de ahorro segun parametros
establecidos;

e Generacion de recibos de caja;

e Administracién de abonos;

e Reportes de saldos de capital e intereses por socio y empresas; y

¢ Reportes de Intereses generados por tipo de cuenta, empresas y socios.
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1.4 Modulo de créditos y cuentas por cobrar

Este modulo debera permitir la administracion de los préstamos y las cuentas por
cobrar a los socios, asi como la configuracién de los mismos, el registro y control
de los desembolsos, pagos abonos y moras. Adicionalmente debera contemplar
la automatizacion del proceso que sigue un préstamo desde su solicitud hasta su

desembolso. Las funciones que a través de este médulo deberan realizarse son:

e Carga inicial de créditos nuevos;

e Configuracion de parametros generales;

e Procesamiento de la solicitud de crédito;

e Validacion del deudor y codeudor;

e Pre-analisis financiero del crédito solicitado;

e Apertura de ficha de préstamo;

e Generacién automatica de resolucién de crédito;

e Generaciéon de documentos para desembolso;

e Generacion de estados de cuenta y saldos de créditos;

e Reqgistro de abonos, pagos totales, pagos parciales y moras;
e Reportes de créditos por estado, fechas y montos, empresas, entre otros;
e Carga inicial de saldos en cuentas por cobrar por mercaderia;
e Configuracién de parametros generales;

¢ Integracion de los cargos por venta de mercaderia;

e Registro de abonos, pagos totales y pagos parciales; y

e Estados de cuenta de cuentas por cobrar por mercaderia.

1.5 Modulo de ventas y facturacion

Este modulo debera enlazarse de manera especial con el de préstamos y cuentas
por cobrar y debera facilitar la facturacién en general y el registro automatico de
las obligaciones por compra en la cuenta del socio; debera contemplar ademas la
impresion de factura y reportes de control. Las funciones que se realizaran en

este modulo son:
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Cargo de mercaderia al crédito a cuenta del socio;

Impresion de facturas;

Integracién con el médulo de préstamos y cuentas por cobrar;
Integracion con el médulo de inventarios; y

Reportes de factura por fecha.

1.6 Mddulo de inventarios

Este médulo debera facilitar la administracion de la existencia fisica de productos,

a través de la realizacion de operaciones Kardex y control de las existencias

actuales y sugeridas. Las funciones principales que este modulo son:

Configuracion de parametros generales;

Carga de existencias;

Mantenimiento de tipos de producto;

Ingreso de productos;

Salida de productos enlazados al médulo de ventas y facturacion;
Actualizacién de existencia por conteo fisico; y

Reportes de ingresos, egresos y existencias.

1.7 Mddulo de planillas

Este modulo debera permitir la generacion automética de planillas de descuento

asi como el calculo de liquidaciones de socios, tomando en cuenta sus activos y

pasivos en la Cooperativa. Las funciones a realizar a través de este mddulo son:

Generacion de listado de descuentos por empleado y por empresa;
Generacion de planilla quincenal por empresa;

Exportacion de la planilla a hoja electrénica;

Operacion de ajustes;

Impresion de planillas actuales e histéricas;
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e Cierre de planillas ejecutadas;
e Liquidacién de socios;
e Liquidacion a favor de beneficiarios de los socios; y

e Impresion de liquidaciones.

1.8 Moddulo de cajay bancos

Este modulo debera permitir la administracion de cuentas de depdsitos a la vista
de la Cooperativa, los saldos de las mismas, la emision de cheques y la
generacion de reportes para conciliaciones bancarias. Las funciones minimas

sugeridas para este modulo son:

Carga de saldos de las cuentas;

e Configuracién de cuentas;

e Emision automéatica de cheques;

e Emision automatica de recibo de caja;

e Administracién de Caja Chica;

e Reporte de cuadre diario de Caja chica; y

¢ Reintegros de Caja Chica.

1.9 Mddulo de sugerencias, quejas y reclamos

Este médulo debera permitir la administracion de los comentarios quejas y
sugerencias para su respectivo seguimiento, debera enlazarse al sitio web para
que pueda alimentarse en forma adicional por esta via. Las funciones que este

modulo debera incluir son:

¢ Alimentacién directa de informacion vertida en el sitio web;
e Alimentacion manual de informacion recibida via telefonica y en oficinas
centrales; y

e Generacion automatica de reportes.
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1.10 Mddulo de cooperativa online

Este mddulo permitird a los asociados la consulta de saldos de ahorros, préstamos
y cuentas por cobrar, asi como la generacion de estados de cuenta en linea, a
través de internet. La imagen de este mddulo deberéa ser definida para que encaje
con el portal del sitio web sugerido. Las funciones que debera realizar son:

e Configuracion de usuarios para que los socios puedan ingresar a través de
la web;

e Administracion de permisos para las operaciones de consulta;

e Reporte de numero de visitas;

e Reporte de usuarios en linea; y

e Reporte de distribucion de frecuencias por tipo de consulta para conocer

que producto se consulta mas.

1.11 Médulo contabilidad

Este modulo registrard el movimiento contable de las operaciones realizadas
desde el mddulo uno punto uno al médulo uno punto ocho generando de forma
automética los reportes contables e integraciones correspondientes,
adicionalmente debera permitir el registro y operaciéon contable de las cuentas que
no se vean afectadas por las acciones realizadas en los otros modulos del

sistema. Las funciones especificas de este médulo son:

e Parametrizacion de cuentas;

e Registro contable de las operaciones realizadas en los modulos del
sistema;

e Registro contable de otras operaciones y cuentas que no se afectan con las
acciones realizadas en los médulos del sistema;

e Reportes de integraciones de cuentas contables;

e Registro de ajustes manuales; y

e Generacion de Estados Financieros a una fecha determinada.
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2. Sitio Web

Este sitio servira como herramienta de comunicacion entre la organizacion y el
socio a través de su contenido, distribuido en las siguientes paginas:

2.1 Pagina principal

Esta pagina incluird el mena principal del sitio, asi como la informacién de las
actividades principales de la organizacion.

2.2 Informacioén general de la organizacion

Esta pagina incluira la informacion general de la organizacion, su historia, mision,
vision, principios y valores, credo organizacional, horarios de atenciéon y el detalle

de los integrantes de los diferentes 6rganos directivos de esta cooperativa.

2.3 Servicios y beneficios ofrecidos

Esta pagina incluird informacién sobre los servicios y beneficios ofrecidos por la

organizacién, asi como los procedimientos para hacer uso de ellos.

2.4 Promociones ventas y eventos

El objetivo de esta pagina es presentar informacion detallada sobre las
promociones y eventos de la organizacion presentados en la pagina principal del
sitio web; adicionalmente proporcionard la opcion para colocar clasificados para la

venta de articulos de la organizacion y sus clientes.

2.5 Consultas de saldos de ahorros, préstamo y cuenta corriente

Esta pagina incluird una interfase con el médulo galaxia online el cual permitira la
consulta de cuentas activas y pasivas de los socios a través de una clave

electrénica.
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2.6 Cambios en montos de descuento de ahorros

Esta pagina permitira realizar cambios en el monto a descontar mensualmente por
concepto de ahorros, de tal forma que el socio acomode sus descuentos de

acuerdo a su capacidad econémica.

2.7 Comunicacion con la organizacion

Esta pagina facilitard la comunicacion entre el socio y la organizacion, brindandole
la posibilidad comunicar sus dudas, consultas, comentarios, sugerencias y
reclamos, adicionalmente le permitira mantener una comunicacion electronica con

la cooperativa; esta pagina incluird un sub-menu con las siguientes opciones:

e Dudas y consultas;
e Sugerencias;
e Quejas y reclamos;y

e Conversacion electronica.
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Anexo Il

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracion de Empresas

Boleta de Recopilacion de Informacion Sobre el Servicio al Cliente
Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl
(Socios)

La presente boleta tiene como objetivo desarrollar un estudio sobre el servicio
prestado por esta Cooperativa. Su opinion ayudara a determinar la situacion
actual del servicio ofrecido y los factores que inciden en la calidad del mismo.
Usted debera marcar con una equis (X) la respuesta que considere
conveniente, y con nimeros las respuestas que asi lo requieran y se indique
en la pregunta correspondiente.

a. Servicio y el conocimiento del cliente

1. ¢Los productos y/o servicios ofrecidos por la Cooperativa responden a
sus necesidades?

L si L No

2. Laforma en que estos productos y/o servicios le son proporcionados es:

U Deficiente [0 Regular 0 Optima
(de 1 a 4 puntos) (de 5 a 7 puntos) (De 8 a 10 puntos)

3. Al utilizar los productos y/o servicios de la Cooperativa usted queda
satisfecho:

L Nunca O casinunca U A veces U Casi siempre L1Siempre

b. La Cultura de servicio

4. Con qué intensidad, considera usted, que la Cooperativa se preocupa
por el servicio prestado:

] Poca [] Regular [J Mucha
(de 1 a 4 puntos) (de 5 a 7 puntos) (De 8 a 10 puntos)

5. ¢Considera que las labores de la Cooperativa se desarrollan valorando
el servicio al cliente como un elemento importante?

] Si 1 No
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6. La orientacion hacia el servicio por parte de la Cooperativa, le parece:

] Baja ] Regular ] Alta
(de 1 a 4 puntos) (de 5 a 7 puntos) (De 8 a 10 puntos)

c. La Estrategia de Servicio

7.

8.

10.

Enumere de 1 a 3, en orden ascendente y segun su importancia, los
productos y/o servicios ofrecidos por la Cooperativa:

] Venta de mercaderia
[ Recepcién de ahorros
[] Otorgamiento de créditos

[ Otros servicios:

¢ldentifica usted, en la Cooperativa, algun producto o0 servicio
sobresaliente?

[] Si Cual?

1 No

Enumere de 1 a 3, en orden ascendente y segln su importancia, las
caracteristicas del producto y/o servicio que usted considera
importantes:

Flexibilidad L1 Economia

[ Rapidez L otra

¢, Conoce usted sobre alguna estrategia que se utilice o se pretenda
utilizar, para mejorar la prestacion de un servicio en particular?

O si L No
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c. Factores EPPROPTEC

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Se encuentra satisfecho con la forma en que la cooperativa se
encuentra organizada, para la satisfaccion de sus demandas de de
servicio?

O Si Por qué?

[J No Porqué?

El interés de los empleados por atender las quejas, resolver problemas y
escuchar sugerencias es:

0 Poco O Regular [ Mucho

El servicio en general, prestado por la Cooperativa es:

[0 Malo [ Regular [1Bueno [ Muy bueno [] Excelente

El servicio, prestado por la Cooperativa a través de sus empleados en
las oficinas centrales, es:

] Malo [ Regular 7 Bueno [7 Muy bueno [ Excelente

El servicio, via telefénica, prestado por los empleados de la
Cooperativa, es:

] Malo 7 Regular 7 Bueno 7 Muy bueno7 Excelente

Segun lo que usted ha observado, lo empleados se encuentran
motivados y capacitados para resolver las situaciones que se presentan
de forma eficiente:

[] Poco [] Regular ] Mucho
Considera que la actitud, habilidad y orientacion al servicio, mostrada por
el personal de la Cooperativa es:

[ Baja U Moderada U Alta
Si su respuesta fue baja, por favor, indique cuales son las causas o

problemas que inciden en su apreciacion:

[1 Falta de conocimiento por parte del personal
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19.

20.

21.

22.

23.

24.
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] Desmotivacion del personal
[ Falta de interés del personal por mejorar el servicio

[ Otras:

¢,Cuenta la Cooperativa con el personal suficiente para realizar sus
atribuciones diarias y para que el servicio que se le proporciona sea
excelente?

L s

] No

El tiempo que demoran los tramites en la Cooperativa es:

] Muylargo U Largo U Estandar LI Corto

Los tramites y operaciones en la Cooperativa, le parecen:

[ Complicados [ Normales [ sencillos

El precio de los productos y servicios en general, ofrecidos por la
Cooperativa le parece:

LI Bajo L Medio 0 Alto

La tasa de Interés cobrada por la Cooperativa en los préstamos
otorgados le parece:

] Baja ] Media ] Alta

La tasa de interés cobrada por la Cooperativa en servicios financieros
gue no son préstamos le parece:

[0 Baja [0 Media ] Alta

El precio de la mercaderia vendida por la Cooperativa le parece:

] Bajo ] Medio [ Alto
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26.

27.

28.

29.

30.

31.
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¢,Como califica la exactitud y confiabilidad de los datos e informacién
recibida de la Cooperativa?

Deficiente Regular Optima
(de 1 a 3 puntos) (de 5 a 7 puntos) (de 8 a 10 puntos)

Cree usted que la Cooperativa cuenta con la tecnologia necesaria para
prestar el servicio requerido por sus asociados?

[ s L No

La Cooperativa le informa regularmente sobre los procedimientos para
hacer uso de sus productosy servicios, las promociones y los eventos
gue realiza:

1 Nunca ] Casi Nunca 1 Esporadicamente

[] Frecuentemente [] Muy frecuentemente

La comunicacion con la Cooperativa le parece:

U pificil 1 Normal U Facil

Con gqué frecuencia se comunica usted con la Cooperativa?

] Poca ] Regular 1 Mucha

Que medio prefiere para comunicarse con la Cooperativa?

[ visita personal [ Teléfono L Carta [ Correo electrénico
La frecuencia con la cual la Cooperativa innova y desarrolla nuevos
productos es:

[]1Baja [JRegular [] Alta

Muchas Gracias!!!



Anexo Il

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracion de Empresas

Boleta de Recopilacién de Informacién Sobre la el Servicio
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl
(Empleados)

La presente boleta tiene como objetivo desarrollar un estudio sobre el servicio
en proporcionado por esta Cooperativa. Su opinién ayudard a determinar la
situacion actual y los factores que inciden en la calidad del servicio ofrecido.
Usted debera marcar con una equis (X) la respuesta que considere
conveniente, y con niumeros las respuestas que asi lo requieran y se indique
en la pregunta correspondiente.

1. ¢Cbmo cree que califica el cliente, el servicio recibido de la Cooperativa?

[ Malo DRegular [ Bueno U Muy bueno L Excelente

2. Segun su opinién, que tan importante es la calidad del servicio prestado
por la Cooperativa:

[ Poca ] Regular 0 Mucha

3. Segun su opinion, al utilizar los servicios de la Cooperativa el cliente
gqueda satisfecho:

L) Nunca U casinunca U A veces U Casi siempre O Siempre

4. ¢Conoce sobre algun plan que se apligue o se pretenda aplicar en la
Cooperativa que incluya aspectos de servicio al cliente?

[0 si L No

5. ¢Conoce usted la vision, la mision, los principios y el credo de la
Cooperativa?

O si U No

6. ¢Considera que las labores de la Cooperativa se desarrollan valorando el
servicio al cliente como un elemento importante?

] Si 1 No



173

7. Enumere de 1 a 3, en orden ascendente segln su importancia, el
producto o servicio que despierta mayor interés en los socios de la
Cooperativa:

[1 Venta de mercaderias
L1 Ahorros

LI préstamos de cualquier tipo

[] Otros servicios: Cuales?

8. Enumere de 1 a 3, en orden ascendente y segun sus prioridades de
trabajo, la secuencia con la cual realizaria las siguientes actividades si
tuviera que desarrollarlas una tras otra:

LI Atencion a los socios que se presentan a las oficinas centrales o
realizan consultas telefénicas.

O Cumplir con las atribuciones inherentes al puesto que no
requieren atencion al socio. (tramites internos, analisis, controles,
otros)

U Realizar operaciones o0 actividades solicitadas por el jefe o

comparieros de trabajo, que se relacionan de manera directa con
sus atribuciones.

9. Cree que la Cooperativa cuenta con el personal suficiente para realizar
sus operaciones cotidianas?
O Si 1 No
10. Cuando usted atiende una consulta, queja 0 sugerencia y es necesario
revisar datos y corroborar informacion, el tiempo aproximado para
responder al socio es de:
[] Uno atres dias [ Tres acinco dias [] Mas de cinco dias
11. ¢Existe algun programa de motivacion o de incentivos relacionado con el
servicio al cliente?

L si Cual?

L] No
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13.

14.

15.

16.

17.
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¢Existe dentro de la Cooperativa, algun programa de capacitacion al
personal?

O s O No

La organizacién interna de la Cooperativa se adapta a sus necesidades
como empleado:

] Muymal [ Mal [J Regular[] Bien [] Muy bien

Los procedimientos internos de la Cooperativa son:

O Complicados [J Normales U Sencillos

La informacion que se maneja dentro de la Cooperativa, es exacta:
0 Nunca [ Casinunca [ Generalmente
[] Casi siempre [J Siempre
¢, Considera que la tecnologia utilizada por la Cooperativa es la necesaria

para facilitar las operaciones internas y para prestar un servicio de
calidad?

] Si
[0 No

La comunicacion con los demas empleados de la Cooperativa le parece:

O pificiit U Normal U Facil

Muchas Gracias!!!
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracién de Empresas

Guia de Entrevista Sobre el Servicio al Cliente
Cooperativa de Empleados de la Corporacion Bl
(Gerencia)

Explicacion General
La presente entrevista tiene como objetivo desarrollar un estudio sobre el
servicio prestado en esta Cooperativa. La opinion del entrevistado ayudara a

determinar la situacion actual del servicio ofrecido y los factores que inciden en
la calidad del mismo.

1. ¢Quién es su cliente principal?

2. ¢ Cudl cree que es la necesidad principal de los socios de la Cooperativa?

3. ¢ Se aplica la Planeacion Estratégica en la Cooperativa?

Osi O No

(Preguntar, en solo si la respuesta anterior es afirmativa)
¢Incluye el servicio al cliente dentro de la planeacion estratégica?

|:|Si |:|N0

4. ¢Existe una visién, mision, credo y principios en la Cooperativa?

[l si L1 No
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5. ¢Cree que la cultura organizacional de la Cooperativa esta orientada al
Servicio?

] Si ] No

Observaciones:

6. ¢Como describe el servicio prestado por la Cooperativa?

7. ¢Cuales son las cualidades del servicio prestado por la Cooperativa?

8. ¢Cuales son las deficiencias o problemas de servicio que se presentan
en la Cooperativa?

9. ¢Posee la Cooperativa, una estrategia de servicio?

] Si ] No

Observaciones:
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10. ¢Que productos y servicios generan mayor expectacion en los socios de
la Cooperativa?

11. ¢La Cooperativa cuenta con el equipo de trabajo adecuado?

12. ¢;Estd el personal de la Cooperativa, suficientemente capacitado y
motivado?

13. (Cree que la estructura organizacional actual, responde a las
necesidades de los socios y los empleados?

14. ¢;Cbmo califica los procesos internos de la Cooperativa?

15. ¢Mencione los procesos internos de la Cooperativa, mas importantes?
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16. ¢Cdomo califica la generacion y manejo de la informacién dentro de la
Cooperativa?

17. ¢Segun su opinion, como son los precios de los productos y/o servicios
ofrecidos por la Cooperativa?

18. ¢Cuenta la Cooperativa con la tecnologia necesaria para desarrollar
eficientemente sus operaciones?

19. ¢Cuales son los sistemas o medios que la Cooperativa utiliza para
comunicarse con el socio?

20. ¢Cuales son los sistemas y/o medios de comunicacion utilizados entre
los empleados de la Cooperativa?

21. ¢Cual es su opinidn sobre la comunicacion que la Cooperativa mantiene
con sus socios y empleados.
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22. ¢Existe algun sistema de medicion y retroalimentacion de la calidad del
servicio prestado por la Cooperativa?

23. ¢Existe innovacion o mejoras a los productos y/o servicios ofrecidos por
la Cooperativa?

Muchas Gracias!!
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Universidad de San Carlos de Guatemala
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Guia de Observacién
Calidad del Servicio
Cooperativa de Empleados de la Corporacién Bl

El presente documento constituye una guia que orientara los aspectos a observar
durante la investigacion a realizar en la organizacion objeto de estudio. El
investigador debera dirigir su atencion a cada uno de los puntos incluidos en la
misma.

1. Conocimiento del cliente
1.1 Mecanismos para conocer al cliente
1.2 Informacién sobre el cliente

2. Aspectos de planeacion estratégica aplicados en la organizacion:
2.1 Vision
2.2 Mision
2.3 Principios y valores organizacionales
2.4 Credo organizacional
2.5 Estrategia de servicio
2.6 Objetivos y metas estratégicas

3. Elementos EPPRPTEC

3.1 Estructura organizacional
3.1.1 Cantidad de personal
3.1.2 Cantidad areas o departamentos
3.1.3 Linea de autoridad
3.1.4 Distribucion de atribuciones
3.1.5 Unidades de apoyo al servicio
3.1.6 Relaciones entre departamentos

3.2 Personal
3.2.1 Proceso de reclutamiento y seleccién
3.2.2 ldentificacion de habilidades y conocimientos para cada puesto de
trabajo
3.2.3 Actitud de servicio mostrada por el personal
3.2.4 Existencia de programas de induccién y capacitacion
3.2.5 Sistemas de compensacion de desempefio.

3.3 Procesos
3.3.1 Detalle de los procesos

3.4 Nivel de Precios
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3.5 Tecnologia
3.5.1 Aplicaciones tecnoldgicas relacionadas con los controles y
procesos
3.5.2 Aplicaciones tecnoldgicas relacionadas con la comunicacion

3.6 Comunicacién
3.6.1 Aspectos de identidad organizacional
3.6.2 Medios para la transmision de identidad
3.6.3 Efectividad de la comunicacion

4. Métodos para evaluar el servicio

5. Innovaciones recientes en los servicios



