View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you by fCORE

provided by Repositorio Institucional UNAD

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO
AL CLIENTE EN SUPERFONDOS

CARMEN ROSA MUNOZ SANABRIA

ROCIO SANCHEZ ROJAS

UNIVERSIDAD NACIONAL ABIERTA Y A DISTANCIA UNAD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
BOGOTA D.C.

2005


https://core.ac.uk/display/344725384?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO
AL CLIENTE EN SUPERFONDOS

CARMEN ROSA MUNOZ SANABRIA
C.C. 51.574.546

ROCIO SANCHEZ ROJAS
C.C.51.721.981

Trabajo de grado para optar al titulo de
Administrador de empresas

UNIVERSIDAD NACIONAL ABIERTA Y A DISTANCIA UNAD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
BOGOTA D.C.

2005



Nota de Aceptacion

Presidente del Jurado

Jurado

Jurado

Jurado

Bogota D.C. (Septiembre de 2005)
i



La satisfaccion de lograr
culminar un nuevo peldafio en
mi formacion profesional se la
ofrezco a nuestro sefior por
permitirme realizarla y
especialmente a mis hijos que
son mi verdadero soporte para
seguir en busca de una mejor
calidad de vida que gracias a
este desarrollo académico cada
dia esta mas cerca en mi futuro
laboral.

Carmen Rosa

Todas las angustias, esfuerzos,
logros y consagracion se los
dedico a mi madre e hija que
siempre estan a mi lado en los
momentos mas importantes de
mi vida, pero sobre todo a Dios
por darme la fortaleza vy
sapiencia de sortear una a una
las dificultades que surgieron
durante la realizacion de este
trabajo.

Rocio



AGRADECIMIENTOS

Las autoras expresan sus agradecimientos a:

A las directivas de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia, por sus
acertadas orientaciones para realizar el presente trabajo, al personal de la
empresa Superfondos, por su gran colaboracién y en general al personal docente
de la Universidad por la motivacion para el desarrollo de este proyecto de una

forma optima.



CONTENIDO

Pag.
INTRODUCCION 11
1. TEMA 13
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 16
2.1 DESCRIPCION 16
2.1.1 Formulacién del problema? 18
2.1.2 Sistematizacion del problema 18
3. JUSTIFICACION 20
4. OBJETIVOS 22
4.1 OBJETIVO GENERAL 22
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 22
5. MARCOS REFERENCIA 23
51 MARCOS BASICOS 23
5.1.1 Marco tedrico 23
5.1.2 Marco conceptual 35
5.2 MARCO GENERALES 43
5.2.1 Marco Institucional 43
5.2.1.1 Mision 43
5.2.1.2 Vision 44
5.2.1.3 Principios corporativos 44



PAG.

5.2.1.4 Imagen 44
5.2.2 Marco Legal 45
5.2.3 Marco histérico 47
6. HIPOTESIS 49
6.1 HIPOTESIS GENERAL 49
7. DISENO METODOLOGICO 50
7.1 POBLACION 50
7.2 FUENTES DE INFORMACION 50

7.3  TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA EL ANALISIS DE LA INFORMA 51

7.4 TIPO DE ESTUDIO 52
8. RESULTADOS Y DISCUSION 53
8.1 ANALISIS DEL PROCESO DE RECEPCION DE DOCUMENTOS 55

8.2 ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE 57

8.2.1 Diagnéstico 61
8.2.1.1 Asignacién de procesos internos 57
8.2.2 El servicio al cliente 66
8.2.3 Estrategias Puntuales en Superfondos 70
8.2.3.1 Centro de atencion al usuario 70
8.2.4 Ejecucién e implementacion del cambio 84
9. CONCLUSIONES 89
10 RECOMENDACIONES 91
BIBLIOGRAFIA 95



Pag.

ANEXOS 95



LISTA DE TABLAS

Pag.
Tabla 1. Hipétesis general 49
Tabla 2. Responsables a los procesos 61
Tabla 3 Procesos de gestion 63



ANEXO A

ANEXO B

ANEXO C

ANEXO D

LISTA DE ANEXOS

FORMATO DE ENCUESTA

RESULTADOS DE ENCUESTA

ENCUESTA A IMPLEMENTACIONES A REALIZAR

PROPUESTA DE PAGINA WEB

10



INTRODUCCION

El presente trabajo que se coloca a consideracion de la comunidad de la UNAD,
gira en torno de la empresa del Fondo de empleados de la Superintendencia
Bancaria y de la caja de prevision social de la Superintendencia Bancaria
denominada “SUPERFONDOS”, sobre el mejoramiento del servicio al cliente, esta
idea nace con el fin de presentar sugerencias de solucion a las frecuentes quejas
de los clientes externos e internos que de una u otra forma estan involucrados en
el ciclo operativo de la empresa, este problema se presenta desde el mismo

interior de la entidad reflejandose de forma muy evidente en sus usuarios.

Al satisfacer los requerimientos de los clientes, la empresa elevara su imagen
corporativa ante ellos y ante el mercado financiero local, logrando ademas una
fidelidad de sus abonados, reflejandose en sus rentabilidad, entre los atenuantes
que inciden en el problema de servicio al cliente es el trato que recibe el recurso
humano de la empresa por parte de sus directivas, la desorganizacion en
procesos, sobre carga de trabajo, etc, tras un serio proceso de investigacion de
este problema, se efectlia un andlisis para presentar una serie de sugerencias que
permitan corregir este fendmeno, todo esto apoyado con criterios practicos pero
sobre todo con la experiencia de mas de diecisiete afios de laborar en esta

empresa por parte de uno de los miembros del grupo de trabajo.
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Este analisis al servicio y atencién al cliente que permita plantear estrategias de
mejoramiento al desempefio administrativo en este campo en superfondos, se
fundamenta en un estudio pormenorizado que se efectué desde Febrero de 2004

hasta Mayo 2005 por los miembros del grupo de trabajo del presente escrito.

Con el trabajo de campo realizado surgen recomendaciones y un programa de
servicio al cliente, partiendo como principal sugerencia el buen trato al trabajador
por parte de los directivos de la empresa superfondos, ademas se tuvo en cuenta
pautas fundamentadas desde lo tedrico hasta lo practico en lo referente a este
tema, esperando que este trabajo contribuya a lograrlo, siendo el punto de partida
en el cambio radical en cuanto a la cultura del servicio al cliente que superfondos

debe efectuar.
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1. TEMA

La investigacion se realiza en Bogota, en la empresa denominada
SUPERFONDOS, la cual se encuentra ubicada en la Calle 7 No. 4-81 entrada 2,

durante un periodo comprendido entre febrero del afio 2004 hasta mayo de 2005.

La linea de investigacion es cualitativa, basada en un trabajo de gestion social,
porque se pretende servir al cliente con calidad en servicios y atencion, se tiene en

cuenta que al cliente se le debe responder con honestidad, eficiencia y eficacia.

El enfoque epistemolodgico es sistémico contingencial, porque el servicio al cliente
es una parte de la estructura total de la empresa y tanto la una como la otra
dependen de las relaciones e interrelaciones en procesos, funciones vy
procedimientos; como ejecucion de la misién, la vision, los objetivos y la cultura de

SUPERFONDOS.

Ademas la empresa del fondo de empleados de la Superintendencia bancaria y de
la caja de prevision social de la Superintendencia Bancaria, SUPERFONDOS
tiene un caracter desde su génesis de entidad sin animo de lucro, que asocia a
empleados y pensionados de estas entidades, y a los empleados del mismo fondo.
Por lo que en los ultimos afios estan interesados en elevar su imagen corporativa

entre sus abonados.
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La personeria juridica de SUPERFONDOQOS, fue reconocida por el departamento
nacional de cooperativas, DANCOOP (Hoy superintendencia de la economia

solidaria), mediante la resolucion 341 del 30 de junio de 1965.

Esta investigacién esta encaminada a organizar y mejorar procesos que atafien
directamente la atencién cliente, mediante un servicio mas agil, el cual elevara la
imagen corporativa del fondo, optimizando procesos internos que beneficiara al

factor humano interno en su clima laboral.

Como se referencia anteriormente la linea de investigacion es cualitativa, por
cuanto se efectuara un diagnostico selectivo, porque se trabaja un problema
particular de la empresa como es el servicio al cliente. La trayectoria de esta
empresa es amplia y reconocida a nivel nacional, operando en el mercado

financiero desde 1.965.

El tipo de estudio es descriptivo por cuanto se plantean los factores que influyen
en la realizaciéon de esta herramienta para el mejoramiento de la imagen de la

comparfiia mediante su servicio al cliente.

El afio 2.004 y mitad del 2.005 (afio y medio) es el tiempo en el cual se llevo
acabo la investigacion. Los aspectos analizados serdn contemplados en la
empresa SUPERFONDOS en la parte de administracion, durante un periodo de
tiempo no mayor de seis meses, para poder estandarizar los procesos que
mejoraran y desarrollen el objetivo de este trabajo de grado.
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El disefio metodologico de esta investigacion es cualitativo, por que permite medir

la incidencia de este problema en el desarrollo operacional de la empresa.

Con un enfoque epistemologico sistémico contingencial por que facilita el contacto
con los empleados, para conocer la situacion real de la empresa de forma
empirica y compararla con los mecanismos, disposiciones, normas y demas

patrones que reflejen el estudio en cuestion.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 DESCRIPCION

Esta investigacion se llevara a cabo en SUPERFONDOS., empresa cuya actividad
principal es la prestacion de servicios de crédito, seguros de vida, automovil,
exequias, de ahorro voluntario (C.D.A.T), permanentes 6 por aportes, el fondo
presta una funcién social, de recreacion, deportivo, educativo y cultural para los
empleados que pertenezcan a las empresas anteriormente mencionadas. En el

desarrollo de sus actividades, constantemente se lleva a cabo contacto con los

clientes mediante comunicacion telefonica, escrita, y directamente con el cliente.

Con frecuencia en la prestacion de alguna modalidad del servicio de la empresa,
objeto de la actividad econémica que desarrolla, se presentan deficiencias en la
atencion al cliente donde se puede identificar los siguientes sintomas primero,
retrasos de incumplimiento en la entrega de los analisis crediticios, educativos,
polizas de seguro, etc, un segundo sintoma, es la no existen soluciones prontas a
los reclamos de los clientes, donde el fenomeno de la falta de comunicacion
interna es muy evidente, por presentar duplicidad de funciones entre sus
empleados, por la falta de informacién del proceso en si que sigue un documento,
recepcion y solucion a las quejas que se presentan por parte de sus abonados,
etc., como tercer sintoma, la empresa adolece de una ausencia absoluta de

programas y actividades que contribuyan con la motivacién de los empleados,
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fuera de un trato muy dictatorial, el cual crea un ambiente de trabajo tenso y
estresante, como cuarto sintoma esta la deficiencia de capacitacion orientada a
atender al cliente externo esta a la vista. Por la forma como muchas veces son
recibidas las quejas de los abonados ¢ la forma de informales los procedimientos
a seguir cuando van a solicitar un servicio del fondo. Esta situacion puede llevar a
la empresa a la pérdida de credibilidad en el mercado, deterioro en su imagen ante
sus afiliados ocasionando reduccién de las operaciones y por consiguiente
disminucién de utilidades, lo que perjudica tanto a los socios como a los mismo

empleados.

Los directivos de la empresa, no han tomado conciencia para reconocer este
fendmeno que cada dia se presenta con mayor evidencia, teniendo en cuenta que
la administracion que impera en esta empresa, se ha estancado, por cuanto
siguen operando con los mismos cargos y funciones que se contemplaron en su
inicio, mientras que la compafia ha ido evolucionando y creciendo a lo largo de 40
afios de funciones en materia de asociados y servicios, con el agravante que los
problemas relacionados con el servicio al cliente se han repetido, sin tomar
medidas correctivas para evitar estos contratiempos que desgastan a los afiliados

y elevan gastos para ambas partes.

La investigacion realizada se apoyo en técnicas e instrumentos para la recoleccién
de la informacion utilizando fuentes primarias como la encuesta, entrevistas, fichas
de observacién que al aplicarlas identificaron las fallas que provocan deficiencias
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en el servicio al cliente en SUPERFONDOS; y fuentes secundarias que abordaran
el tema con sugerencias para ser aplicadas en la empresa en materia de atencion

al cliente.

Para el analisis de la informacion se procesaran los datos dispersos,
desordenados, individuales, obtenidos de la poblacion objeto de estudio durante el
trabajo de campo, a partir de los cuales se realizarda un analisis y posteriormente

se llevara a cabo la interpretacion de los mismos.

Lo anterior permitir4 establecer un plan de mejoramiento mediante estrategias que
permitan optimizar el servicio al cliente, de manera que se pueda agilizar el
cumplimiento de sus requerimientos en crédito, salud, recreacién, educacion, etc,
creando mecanismos que permitan solucionar agil y oportunamente los reclamos
de los wusuarios, ademas de proponer un mejoramiento del sistema de
comunicacién interna y un plan de capacitacion orientados a atender al cliente; y
plantear herramientas para la motivacion de los empleados. Ademas este trabajo
de grado esta encaminado principalmente a sensibilizar a los directivos, puesto
gue, sin su apoyo, las recomendaciones que surjan en este trabajo careceran de
importancia y serd letra muerta en un papel sobre el mejoramiento del servicio al

cliente y la optimizacion del clima laboral.

2.1.1 Formulacién del Problema ¢, Como la falta de un centro de atencién al

cliente origina desorganizacién en los procesos de recepcion de documentos e
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informacion de las inquietudes de los asociados sobre los demés servicios que

superfondos presta, repercutiendo en el buen servicio al cliente?

2.1.2 Sistematizacién del problema La pregunta principal esta complementada

con las preguntas especificas descritas a continuacion:

¢, Cual es el proceso de recepcién de documentos y andlisis de tramites en
SUPERFONDOS?

¢Por qué aumenta la quejas del servicio al cliente en SUPERFONDOS?

¢, Cudles son los mecanismos de motivacion y qué efectos producen en la atencion
al cliente en SUPERFONDOS?

¢ Existe problemas de comunicacion en SUPERFONDOS?

¢, Cudl es el clima laboral que presenta SUPERFONDOS en la actualidad?
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3 JUSTIFICACION

La investigacion que se realizd busco plantear soluciones concretas en la creacion
de un centro especifico de atencién al cliente para que organice los procesos de
recepcion de documentos, ademas de brindar informacion a los asociados en las
diferentes inquietudes que estos tienen durante la solicitud de un servicio de la
empresa 6 del estado de cuentas de los mismos, , que afecta constantemente el

normal funcionamiento de SUPERFONDOS.

La investigacion es importante para los directivos y empleados de la organizacion,
porque permite conocer las causas y efectos de la deficiencia en la atencién al
cliente, para desarrollar argumentos valederos que permitan tomar medidas
efectivas y viables que fortalezcan la atencién al servicio al cliente tanto interno y

externo.

Particularmente esta investigacion permite contribuir con el desarrollo de la
empresa y aplicar los conocimientos adquiridos en los estudios universitarios y

relacionarlos con la practica empresarial.

El proyecto de investigacion también tiene importancia al servir como una
herramienta para la toma de decisiones en la empresa para mejorar algunos

procesos administrativos que repercuten en la atencion al cliente, resolviendo un
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problema empresarial, que esté latente, y que puede ser uno de los tantos que se

deberan afrontar en el desempefio laboral en cualquier medio productivo.

Existen otras ventajas al realizar la investigacion, como desarrollar habilidades
para el analisis, la manera ordenada para llevar a cabo una investigacion de esta
naturaleza, recopilar informacion de diferentes fuentes y encontrar de manera

sistemética soluciones a un problema empresarial.

La raz6n méas importante del presente estudio es fortalecer el servicio al cliente en
Superfondos, debido a que se esta perdiendo imagen y por ende credibilidad, mas
aun que se acerca a funciones empresariales (superintendencia bancaria y la
superintendencia de valores) que aumentara la demanda de abonados, por esto
es el momento ideal de proponer estrategias encaminadas a mejorar los procesos

y acciones que tengan vinculacion directa en este campo.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL.

Proponer un mejoramiento al servicio al cliente, el cual radica en la creacion de un
centro especifico de atencion al usuario, mediante el desarrollo de un diagnostico
selectivo que permita la formulacion de estrategias encaminadas a delimitarlo con

el fin de optimizacién de la calidad del servicio al cliente en SUPERFONDOS.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
Evaluar el procedimiento para la atencion al socio en cuanto a la recepcion de
documentos para cualquier tramite dentro de la empresa, mediante la aplicacion

de una ficha de observacioén directa..

Identificar las falencias relevantes del servicio al cliente en SUPERFONDOS
mediante la aplicacion de entrevistas y charlas con los empleados de la empresa y

sus clientes externos para ser analizadas.

Determinar la imagen que tiene en la actualidad la empresa ante sus afiliados

mediante un sondeo efectuado con algunos de ellos.

Proponer un plan de mejoramiento que refuerce las areas administrativas

relacionadas directamente con el servicio al cliente.
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5. MARCOS DE REFERENCIA

51 MARCOS BASICOS.

5.1.1 Marco Tedrico Se encuentra el trabajo delimitado por el enfoque
sistémico, donde los sujetos y las empresas se interactlan en sistemas tanto
biolégicos o de la conducta, este sujeto actia en el medio, recibe un estimulo y
responde con una conducta que es observable. El aparato psiquico que interviene

no se puede observar pues es una caja negra, impenetrable.

Este enfoque se para mejorar conductas erréneas y el condicionamiento de las
respuestas que se quieren obtener de los involucrados. Para ello la metodologia
didactica se basa en la repeticion o memorizacién. Se encuentra el sujeto de la
conciencia de la percepcién, en su interaccion con el medio se orienta en funcién
de lo que observa/percibe de la situacion total y de las relaciones que descubre

entre las partes y el todo.*

El aparato psiquico: Es concebido como un campo cognitivo/significativo total
organizado y reestructurado permanentemente por la percepcidn o como un
espacio vital constituido por regiones-metas (que la persona quiere alcanzar o
evitar). La conducta es el resultado de tensiones y conflictos originados por el

intento de alcanzar determinadas regiones y alejarse de otras.

1 DESSLER Gary. Organizacion y administracion, enfoque situacional. Prentice Hall., Englewood Cliffs. N.J.
1979.
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En esta teoria se produce a partir de situaciones problematicas que tensionan y
motivan al sujeto a actuar para resolverlas. La percepcion de la situacion en su
totalidad permite descubrir las relaciones entre las distintas partes y el todo, lo cual
conduce a la reestructuracion del campo perceptivo/cognitivo, a la comprension
del problema y al camino que lleva a la meta (solucionar la situacion como

objetivo).?

Se toma en cuenta Unicamente la situacion actual percibida y no las experiencias
anteriores del sujeto. El papel del director 6 guia en esta teoria es orientar la
conducta en base a relaciones que motiven al empleado ¢ sujeto pasivo de una

organizacion a resolver situaciones problematicas.

El ser humano para la "La antropologia filoséfica pone como centro de su reflexion
al ser humano. Busca comprender al hombre como un ser que vive y sabe que
vive. El saber es la dimension propia del hombre. El es el Uinico ser que necesita

comprenderse para saber quién es, quién quiere ser y qué puede realizar"?

"El hombre es el resultado de unas pautas socioecondémicas Concretas que se
encargan de construir su personalidad”. "El hombre como un ser desdoblado vive,
en cierto modo, en estos dos planes y pasa incesantemente del uno al otro. A él
solo le pertenece el ser en esta forma inestable y problematica, la cual define, por

ello, su existencia.*

2 |bid.
3 GARNER, Desarrollo evolutivo del ser humano. Editorial Mc Graw Hill
4 FROMM, Erich. El hombre para si mismo. 1947
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Habitualmente, vive sumergido en el mundo de lo cotidiano como le dicta la
habladuria, representa, sin pensar, los papeles sociales que le impone su medio
circundante, y solo en virtud de la angustia ante su fin irremediable acepta su
propio destino. En este sentido, la muerte es la mas peculiar posibilidad de nuestra

experiencia, pues le reivindica a ésta lo que tiene de singular” ®

"El ser humano fue y sigue siendo un enigma para si mismo, porque su saber es a
la vez un no saber y su autocomprensién una incomprension, un sabio que no
saber o una docta ignorancia, solo por eso puede y debe preguntarse acerca de

su ser propio y especifico"®.

“La imagen del ser humano no es una creencia que nos venga desde afuera, es el
conjunto de ideas practicas, plasmado de valores y fines que constituyen la

autointerpretacion que hace de si mismo el ser humano".”

Esta investigacion, estrechamente relacionada con el ser humano, "analisis del
servicio al cliente", sin duda alguna es imprescindible distinguir la importancia del
ser humano en el contexto de las deficiencias en el servicio al cliente, puesto que
se debe conquistar su comportamiento individual y su proyeccién en la sociedad.
El servicio es un acto derivado de estrategias establecidas por los seres humanos,
utilizando recursos serios, reales y convincentes para obtener un beneficio

reciproco.

> HEIDEGGER, M. El ser y el tiempo. Fondo de Cultura Econémica, México
6 CORETH, E. {Qué es el hombre? Herder, Barcelona. 1985
"SAN MARTIN, J. El sentido de la filosofia del hombre. 1998
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Teniendo en cuenta los conceptos filoséficos de distintos autores, el ser humano
es un ser real, que necesita comprenderse a Si mismo y descubrir sus
capacidades, desarrollar habilidades, aplicar su fortaleza y superioridad en el
universo. Su personalidad también est4d influenciada por aspectos
socioecondémicos emanados del medio circundante; al mismo tiempo, por su
comprension e incomprension el ser humano es un enigma para si mismo. Su
esencia es un conjunto de ideas practicas plasmadas de valores y fines que lo
.constituyen como ser inteligente, que merece reconocimiento y respeto por sus
semejantes, comportamientos que deben ser reciprocos en el trato hacia el otro,

en el caso concreto de esta investigacion en la atencién al cliente.

¢ Qué es servicio? "Es dar al disfrutador (cliente, consumidor, usuario) algo mas de

lo que espera" @

"Servicio es toda accidn que busca: satisfacer al cliente (cumpliendo lo prometido).
Deslumbrar al cliente, dandole cosas que él no espera. Convertirse en el mayor
beneficio: incluso més importante que la calidad del producto, aun cuando el

servicio es parte de la calidad total"®

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compairiia disefia para
satisfacer mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus

clientes externos.

8 SOLARTE, E. Ernesto. Cémo orientar su empresa hacia el servicio al cliente. 3ra edicién. Bogota. 1998.
® Ibid.
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"Ni los valores, ni las necesidades de los clientes son estaticas: varian a un ritmo

excesivo"10

"Cualquier tipo de servicio tiene un interés y una ganancia de por medio. Incluso el
que se llama servicio desinteresado tiene por objeto el avance espiritual, al igual
que el beneficio que se le da a otro implica un provecho que uno mismo obtiene.
La sonrisa del que entiende el haber ayudado a solucionar un problema o a vencer

cualquier obstaculo implica una enorme satisfaccién en el que presta el servicio. !

"Un servicio de calidad al cliente satisface (de manera real o percibida) las

necesidades del cliente de un modo consistente y confiable"!?

La cultura del servicio de una empresa es el conjunto de caracteristicas
fundamentales, con significado comun entre los miembros de una organizacion
gue orientan sus pensamientos, sentimientos y acciones de trabajo, y al final los

distingue de los demas.

Las organizaciones tienen vida propia, tienen una personalidad especifica, la
cultura implica la manera como los empleados perciben en comin sus
caracteristicas fundamentales. Es un sistema de significado compartido que dice:

coémo se hacen las cosas aqui.

O LYTLE, Jhon F. ;Sabe usted lo que realmente quieren sus clientes? , Legis Editores S.A. 1994.

1 SILICEO, A. Alfonso, ANGULO B. Bernardo, SILICEO F, Fernando. Liderazgo: El don de servir. Mc
Graw Hill. 2001.

12 FINCH, LLoyd. La cortesia por teléfono y el servicio al cliente. Grupo editor iberoamérica S.A. de C. V.
México. 1992.
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La cultura del servicio interno y externo, es una cultura empresarial orientada a
satisfacer las necesidades, expectativas, deseo y suefios de los clientes y la
comunidad en la cual se actia. El conjunto de valores que surgen de la cultura de
servicio, debe ser compartido y practicado por todos. Algunas caracteristicas de

esta cultura son:

e Respeto por el hombre.

e Satisfaccion y reconocimiento por el trabajo bien hecho.
¢ Integridad en las actuaciones.

e Cooperacion y trabajo en equipo.

¢ Rigor en el proceso del pensamiento (no improvisar).

e Creatividad y mejoramiento permanente

Conocer al cliente para brindarle un buen servicio, no es tarea facil, pues muchos
factores influyen, y deben estar coordinados para actuar permanentemente. Segun
Karl Albercht, en su libro "La excelencia en el servicio", existen dos clases muy

utiles de conocimiento del cliente:

1. "Conocer a los clientes generalmente en funciébn de sus patrones y
motivaciones de compra

2. Conocerlos como individuos en virtud de las interacciones proximas y
cara a cara que los empleados tiene con ellos. Los grandes negocios con
frecuencia tienen que confiar en informacion mas general sobre los clientes,

debido a su nimero a la complejidad de su conformacion.
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Los negocios medianos y pequefios "con frecuencia llegan a conocer al cliente
mas intimamente confiando en los vendedores y en los empleados que tienen
contacto con el publico, como una fuente de informacion del mercado" (Albercht,

1998)13

“Un cliente es una parte esencial de un negocio 6 empresa, no es ningun extrafio.
Un cliente no es soélo dinero en una registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso. Un cliente merece la atencion
mas comedida que podamos darle. Es el alma de todo negocio. El que mueve una

empresa, sin el se cierran las empresas. No se debe olvidar nunca esto".'4

La calidad de un producto se tiene que ver en forma muy diferente de la calidad
del servicio. Si bien la mayor parte de las organizaciones son muy conscientes
acerca de manejar la calidad de sus productos, con frecuencia no consideran el
servicio para el cliente como un producto propiamente dicho. Con esta idea en
mente dejan de comprender una verdadera definitiva: El cliente es nuestro activo

mas valioso."1®

El origen del problema del servicio se da cuando la empresa no logra que la
actitud personal brinde resultados en la opinion del cliente en cuanto al servicio.

Entonces, la solucidon no estd en motivar nada mas al personal o en conseguir

13 ALBERCHT, Karl. La excelencia en el servicio. 3R Editores Ltda. 1998
1 1bid
15 |bid
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gente que tenga la actitud de servicio, sino que la empresa debe procurar
orientarla para dar resultados y mantenerla para que el nivel del buen servicio sea

constante.

Se puede suponer que esa es la razén para no lograr resultados interesantes en
cualquier pais del mundo, es que atacamos el sintoma que nota el cliente, pero no

la causa real que provoca la percepcion del cliente.

Mientras los lideres no identifiquen, que la causa del mal servicio se debe més a
situaciones ajenas al empleado y méas a actividades de liderazgo, mas dificil sera
lograr los resultados y mas costoso sera el aprendizaje. No permitamos que
continte el Paradigma en el Servicio: El Servicio no depende de los colaboradores

nada mas, también depende de las empresas y sus lideres.

Se entiende que este consumidor o "cliente", es el punto vital para cualquier
empresa o instituciéon; sin él, no habria una razén de ser para los negocios. Por
tanto, conocer a fondo las cada vez mas sofisticadas y especializadas
necesidades del consumidor, asi como encontrar la mejor manera de satisfacerlas
con estrategias adecuadas; en una época de mercados cambiantes, es un asunto
vital de la supervivencia y prosperidad de las organizaciones. Es esa la base de la
mercadotecnia y comunicacién: su servicio al cliente, adecuado a las estrategias

en las organizaciones de cualquier tamafio.
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Por eso, el servicio al cliente debe surgir a partir de la visibn de empresarial,
mediante su comunicacion con el mismo cliente, en principio catalogada como
promocion, orientada a satisfaccion de las necesidades del consumidor, con tal de

satisfacer las necesidades propias de la empresa.

El servicio al cliente, hoy por hoy, identificado como una fuente de respuestas a
las necesidades del mercado y las empresas; debe contemplar una estrategia mas
dinamica; mas ahora cuando asi lo exige el contexto. Por ello, instituciones de
servicio sobretodo, como las financieras y las entidades bancarias, deben
emprender estos retos, para elevar el nivel de su competitividad en el ambito

internacional.

La tecnologia financiera cambiante y su consiguiente equipo, constituyen un
impulsor de costos en la Globalizacion de servicios, pero es menester pensar
también en los mercados sencillos y tradicionales, donde es ineludible todavia que
el cliente se aproxime a brindar sugerencias.

Los pequefios empresarios se deben a sus clientes, pero en mayoria carecen en
su direccion de una estrategia orientada a los mismos clientes; esto se vislumbra
en la falta de informacioén a ellos sobre las ventajas de sus servicios. Para entrar
en nuevos mercados se hace necesario ademas, disefiar una estrategia de

servicio al cliente.
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Todo ello por carecer ademas de una politica satisfactoria hacia el consumidor, lo
cual se asienta en una vision enraizada en mecanismos obsoletos de
administracion de mercados y servicio, con enfoques empiricos de Direccion
gerencial. La falta de informacioén interna y externa en una entidad; hace que se
incrementen los limites en la comunicacién con el cliente interno y/o externo,
motivo por el que sin duda, se acentua la falta de satisfaccion al cliente, por lo que
éste ignora muchas veces el verdadero compromiso de servicio, asi como las
diferentes facilidades en la atencion con él, lo cual, ademas; no permite el flujo de

comunicacion del cliente habitual con el que no lo es.

La empresas actuales deben encerrar la satisfaccion de las necesidades del
cliente como elemento impulsor de ésta, por ello debe ser importante este término,
analizandolo estrechamente, para cimentar aln mas esa posicion a la que se fije
la empresa. En este entendido, primeramente examinamos el significado de
necesidad. Por ello, el servicio al cliente como fuerza retroalimenticia del proceso
de comunicacion; debe vincularse estrechamente con las estrategias generales de
una organizacion que la adopte, para que de este modo se pueda cerrar esa
cadena que establece la relacién entre la empresa, sus clientes y los nuevos

usuarios.

Aqui se hace necesario establecer 4 momentos basicos para contemplar una
comunicacién real con el cliente: La primera es la de entender los momentos de

verdad del cliente La segunda es la de mantener un oido en las expectativas del
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mercado, es decir el grupo de los clientes potenciales. El tercer punto es el prestar
atencién a las impresiones inesperadas de los clientes. Y en cuarto lugar, romper
la barrera entre "ellos y nosotros" a través de un servicio complaciente. Son
especificamente estos cuatro puntos que se toman como postura para la

elaboracién de la comunicacién en la institucion objeto de estudio.

El servicio al cliente, desde que en 1998 reconoce como comunicacion, todo ese
proceso que relaciona a la empresa con el cliente; se ha visto entre los autores
una evoluciéon de muchos de los antiguos conceptos que relacionaban todo lo que
se conocia como "Promocion”. Asi, propone que Comunicacion abarcara por
ejemplo, la Publicidad, la Promocién, ya no como &rea genérica; las Relaciones
Publicas y por supuesto el Servicio al Cliente, siendo todos y cada uno de estos
aspectos, encuadrados en el término general de "Comunicacion" y ahora

totalmente diferenciados.

Precisamente el servicio al cliente, como parte de la comunicacién y tras esta
distincién, es aquel punto que nos interesa para delimitar el objeto de nuestro
estudio. Sin embargo, a pesar de que son muchas las ocasiones en las que si se
toma importancia a la comunicacion, y aunque el mundo esta lleno de frases
virtuosas sobre el servicio al cliente, como en: "El cliente es el Rey". "El cliente
siempre tiene la razon". "Lo primero son los clientes"”, etc. Hay algo de lo que el
mundo si estd sobrado: de clientes descontentos. No sélo se trata de los clientes

gue se gastan su dinero individualmente, sino también en cuanto a las grandes
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empresas; no se trata de aquellos clientes que son victimas de nimiedades y de
falta de educacidn, sino también de aquellos clientes que tienen que soportar una
tremenda incompetencia y una mala gestion de todo tipo, aspectos que

indudablemente no se consideran como satisfactores.

En este entendido, nos puede resultar muy Util separar la expresion "servicio al
cliente" y analizar aisladamente los términos "Cliente" y "Servicio", con ello
estaremos mas familiarizados con el punto y tendremos la condicién de asumir ya

una posicion tedrica basica.

Dentro del punto de vista del ciclo comercial, un mismo individuo suele catalogarse
en diferentes categorias, que van desde el pertenecer al "publico objetivo" de la
empresa o institucién, pasando por ser "cliente potencial, luego "comprador
eventual" y hasta llegar a ser "cliente habitual" o "usuario". Los entes clasificados
como "publico objetivo”, no se interesan de forma particular por el servicio o
producto, que ofrece la empresa. El "cliente potencial”, si se interesa, pero todavia
no se decide comprar o acudir al servicio, el "comprador eventual”, ya se ha
decidido y el "cliente habitual" o "usuario" incorpora a su vida las consecuencias

de la compra o el acudir al servicio.

La palabra "Cliente" en nuestro analisis, sera utilizada para abarcar al individuo o
empresa a través de toda esa secuencia desde la etapa de estar en perspectiva a

la de ser Cliente habitual.
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El Servicio, puede ser descifrado como "aquella actividad que relaciona la

empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad"

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la
venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio
de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operacional. La relacién que permite definir y alcanzar las actividades
organizacionales con satisfaccion de las necesidades del cliente; para que éste

contagie esa satisfaccion con nuevos publicos

5.1.2 Marco Conceptual

CALIDAD: En la actualidad existe una cierta unanimidad en que el atributo que
contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicion de la empresa en el largo
plazo es la opinion de los clientes sobre el producto o servicio que reciben.
Resulta obvio que, para que los clientes se formen una opinién positiva, la
empresa debe satisfacer sobradamente todas sus necesidades y expectativas. Es

lo que se ha dado en llamar calidad del servicio.

Por tanto, si satisfacer las expectativas del cliente es tan importante como se ha
dicho, entonces es necesario disponer de informacion adecuada sobre los clientes
gue contenga aspectos relacionados con sus necesidades, con los atributos en los

gue se fijan para determinar el nivel de calidad conseguido.
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La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se esta convirtiendo en
nuestros dias en un requisito imprescindible para competir en las organizaciones
industriales y comerciales de todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en
la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy

positivas para las empresas envueltas en este tipo de procesos.

De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que
confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan

de alcanzarla.

CLIENTE: Es la persona que frecuenta un profesional 6 empresa para adquirir un
servicio 6 producto, en el caso de superfondos son todos los abonados que suplen
necesidades mediante los servicios que ofrece el fondo. Es importante mencionar
qgue el concepto anterior hacia referencia al cliente externo, por que dentro de una
empresa existen clientes internos, estos son denominado de esta forma por
cuanto también exigen satisfaccion de necesidades operativas para culminar con

éxito sus funciones laborales.

COMPETITIVIDAD: Se puede entender por competitividad a la capacidad de una
organizacion publica o privada, lucrativa 0 no, de mantener sistematicamente
ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una
determinada posicion en el entorno socioeconomico. Este termino es es muy

utilizado en los medios empresariales, politicos y socioecondmicos en general. La
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competitividad tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier
iniciativa de negocios, lo que estd provocando obviamente una evolucion en el
modelo de empresa y empresario y esta encaminado entre otros aspectos a

satisfacer la necesidad del cliente que es el fin de toda organizacion.

La ventaja comparativa de una empresa estaria en su habilidad, recursos,
conocimientos y atributos, etc., de los que dispone dicha empresa, los mismos de
los que carecen sus competidores o que estos tienen en menor medida que hace

posible la obtencion de unos rendimientos superiores a los de aquellos.

El uso de estos conceptos supone una continua orientacién hacia el entorno y una
actitud estratégica por parte de las empresas grandes como en las pequefias, en
las de reciente creacion o en las maduras y en general en cualquier clase de
organizacion. Por otra parte, el concepto de competitividad nos hace pensar en la
idea "excelencia", o sea, con caracteristicas de eficiencia y eficacia de la

organizacion.

La competitividad no es producto de una casualidad ni surge espontaneamente; se
crea y se logra a través de un largo proceso de aprendizaje y negociacion por
grupos colectivos representativos que configuran la dindmica de conducta
organizativa, como los accionistas, directivos, empleados, acreedores, clientes,
por la competencia y el mercado, y por ultimo, el gobierno y la sociedad en

general.
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Una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea mantener
un nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar antes o después,
unos procedimientos de andlisis y decisiones formales, encuadrados en el marco
del proceso de "planificacion estratégica". La funcion de dicho proceso es
sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las unidades que integran la

organizacion encaminados a maximizar la eficiencia global.

CONFIABLE: Este concepto es bastante amplio, pero haciendo referencia a este
trabajo investigativo es uno de las premisas que SUPERFONDOS busca entre sus
afiliados. Esta se construye con base en el respeto y el cumplimiento de acciones
desde las mas minimas hasta las mas fundamentales en el desarrollo del objeto
social de la empresa. Ademas es el caracter que la empresa necesita irradiar

hacia sus abonados por cuanto es la que maneja sus intereses comerciales.

CULTURA: Conjunto de conocimientos que permite a alguien desarrollar su juicio
critico. Conjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y grado de
desarrollo de un grupo social, etc. Es la forma ideal que los miembros de una
sociedad se comporten dentro de unos estamentos previamente establecidos. En
Superfondos este término se ha diluido un poco, por lo que se pretende implantar
una cultura en procedimientos que beneficien pero que a la vez respeten tanto
empleados, directivos como abonados 6 clientes para que el ejercicio de la

empresa sea llevado a feliz termino.
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EMPLEADO: Persona que desempefia un destino o empleo. Persona que por un
salario o sueldo desempefa los trabajos domésticos o ayuda en ellos. Son los
miembros que constituyen una empresa y son los responsables para que esta,
desarrolle efectivamente sus objetivos, el empleado es el pifion fundamental en un
engranaje empresarial, por lo tanto debe desarrollar sus actividades laborales
dentro de las mejores condiciones tanto logisticas como de trato directivo, para

gue sus acciones sean el resultado efectivo de estos elementos hacia el cliente.

ESTRATEGIA: Arte de dirigir las operaciones militares. Arte, traza para dirigir un
asunto. En un proceso regulable, conjunto de las reglas que aseguran una

decision 6ptima en cada momento.

LIDER: El lider se diferencia de los demas miembros de un grupo o de la sociedad
por ejercer mayor influencia en las actividades y en la organizacion de estas. El
lider adquiere status al lograr que el grupo o la comunidad logren sus metas. su
apoyo resulta de que consigue para los miembros de su grupo , comunidad o
sociedad mas que ninguna otra persona. El lider tiene que distribuir el poder y la
responsabilidad entre los miembros de su grupo, esta distribucién juega un papel
importante en la toma de decisiones y, por lo tanto, también en el apoyo que el

grupo le otorga.

LIDERAZGO: Es el punto ideal que un directivo de desarrollar para logar que sus
subalternos lo secunden en sus actividades de la mejor forma posible, De manera

general se puede interpretar y analizar el liderazgo desde dos perspectivas:
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1) Como cualidad personal del lider y

2) Como una funcién dentro de una organizacion, comunidad o sociedad.

Si bien, en un inicio el liderazgo se definia preferentemente bajo esta primera
perspectiva, en la actualidad, producto principalmente de investigaciones en el
campo de la teoria de las organizaciones y de la administracion , tiende cada vez
mas a predominar la concepcion del liderazgo como una funcién dentro de las

organizaciones y la sociedad..

MERCADO: Sitio publico destinado permanentemente, o en dias sefialados, para
vender, comprar o permutar bienes o servicios. Conjunto de operaciones
comerciales que afectan a un determinado sector de bienes. Plaza o pais de
especial importancia o significacion en un orden comercial cualquiera. Conjunto
de consumidores capaces de comprar un producto o servicio. Estado y evolucion

de la oferta y la demanda en un sector econémico dado.

NECESIDAD: Impulso irresistible que hace que las causas obren infaliblemente en
cierto sentido. Aquello a lo cual es imposible sustraerse, faltar o resistir. Carencia
de las cosas que son menester para la conservacion de la vida. Dicho de una

Obrar como exigen las circunstancias.

El cliente habitual normalmente acude a la organizacibn a satisfacer una

necesidad mayoritaria y facilmente identificada, mientras que en el caso del cliente
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interno para la mayoria de las personas, aun para muchos de los propios clientes
internos, sélo acuden a las organizaciones para adquirir dinero, cuando en
realidad, buscan satisfacer necesidades de afiliacion, seguridad, autoestima,
autorrealizaciéon, poder. Puede darse el caso que en determinadas condiciones
prioricen indistintamente una u otra necesidad , pero eso no que el cliente interno
busque la satisfaccion de sus necesidades de forma independiente, sino que para

este las mismas y su forma de satisfacerlas se encuentran mas clara.

NEGOCIO: Ocupacion, quehacer o trabajo. Dependencia. Pretension. Tratado o

agencia. Aquello que es objeto o materia de una ocupacién lucrativa o de interés.

ORGANIZACION: Asociacion de personas regulada por un conjunto de normas en

funcién de determinados fines.

PARADIGMA: Ejemplo o ejemplar. Cada uno de los esquemas formales en que se
organizan las palabras nominales y verbales para sus respectivas flexiones.
Conjunto cuyos elementos pueden aparecer alternativamente en algin contexto

especificado.

PROBLEMA: Cuestion que se trata de aclarar. Un evento no deseado.

Proposicién o dificultad de solucion dudosa. Conjunto de hechos o circunstancias

que dificultan la consecucién de algun fin. Disgusto, preocupacion. Planteamiento
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de una situacion cuya respuesta desconocida debe obtenerse a través de métodos

cientificos.

SATISFACCION: Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Razon, accion o
modo con que se sosiega Yy responde enteramente a una queja, sentimiento o
razon contraria. Presuncion, vanagloria. Tener mucha satisfaccion de si mismo.
Confianza o seguridad del &nimo. Cumplimiento del deseo o del gusto. A gusto de

alguien, cumplidamente.

SERVICIO: El servicio al cliente es el principal pilar de toda organizacion. Segun

varias definiciones lo define como “Disposicion: “estar al servicio de alguien”.

Es el fin de todo empresario de estar a la disposiciébn de sus clientes y dar su
mejor esfuerzo por ellos, también pensaria en tratar bien a los accionistas y a su

superior si fuera el caso. Por supuesto “el cliente siempre tiene la razon”.

Ademas se debe contemplar también al verdadero servicio al cliente interno,
respetar y valorar al recurso humano, tener la disposicion y saber inspirar para
gue esto se traduzca en un verdadero servicio al cliente externo en todos los

niveles de la organizacion.

VALOR: Grado de utilidad o aptitud de las cosas para satisfacer las necesidades o

proporcionar bienestar o deleite. Cualidad de las cosas en virtud de la cual se da
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por poseerlas cierta suma de dinero o equivalente. Alcance de la significacion o
importancia de una cosa, accién palabra o frase. Cualidad del &nimo, que mueve a
acometer resueltamente grandes empresas ya arrostrar los peligros.  Dentro de
Superfondos es la ponderacion que debe adquirir el servicio al cliente en la

empresa.

5.2 MARCOS GENERALES

5.2.1 Marco institucional La empresa SUPERFONDOS., esta encargada de
manejar el fondo de empleados de la superintendencia bancaria y de la caja de
prevision social de la superintendencia bancaria, tiene por actividad principal la
prestacion de servicios de crédito ordinario, especial, extraordinario, educativo ,
rentahorro, anticipo de prima, transitorios, tiene servicio de seguros de vida,
automovil y exequial, servicio de ahorro voluntario (C.D.A.T), permanente y
aportes, ademas estimula la recreacion, eventos deportivos, educativos y

culturales ademas de fomentar la solidaridad entre sus afiliados.

Cuenta con una planta conformada por 14 empleados distribuidos en diferentes

cargos administrativos.

5.2.1.1 Mision "SUPERFONDOS., somos una entidad de economia solidaria
dedicada a la actividad de ahorro y crédito propendiendo por el desarrollo integral

de los asociados en lo econdmico, social, cultural, recreativo y deportivo, bajo
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valores y principios de solidaridad, sentido de pertenencia, participacion, igualdad

compromiso, asi como el manejo seguro rentable y liquido de sus recursos.

5.2.1.2 Vision "Superfondos sera reconocido en el proOximo cuatrienio como una

organizacion:

Lider a nivel nacional en la promocion de los principios de la economia
solidaria con un alto sentido de identidad y pertenencia de los asociados.
Competitiva, moderna, rentable y promotora del desarrollo integral en
permanente proceso de mejoramiento de la calidad de vida de sus asociados.
Sdlida y con satisfactorios indicadores financieros y de gestion, con lo cual se

inspire la total confianza de sus asociados.

5.2.1.3 Principios corporativos

Atencion agil y oportuna dirigida al cliente y permanente disposicion de servicio
en todos los niveles.

Calidad y honestidad en la ejecucién de los mismos.

Retribucién para los asociados.

Cumplimiento de las obligaciones y responsabilidades legales respecto de

empleados, clientes, proveedores, accionistas y el estado.

5.2.1.4 Imagen

La junta directiva y el comité de Plan estratégico, idearon el siguiente logotipo:
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| SUPERFONDOS

{5us interases son los nuestros
b

El logotipo tiene dos rectangulos descontructivistas que son paralelos y luego al
transformase se elevan hacia el cielo. Estas formas un tanto rigidas pero con
movimiento demuestran el liderazgo y la solidez propios de superfondos, entidad
de ahorro y crédito creciendo y proponiendo por el desarrollo integral de si misma

y de sus asociados.
El color azul enmarca en una entidad de seguridad y confianza.

Una linea en proyeccion ascendente de izquierda a derecha como un indicador
econdémico que significa repunte, a la vez, que gracias a su conocimiento y color
fuerte con respecto al azul demuestran dinamismo, que esta representado por el

factor humano y logistico de SUPERFONDOS.

5.2.2 Marco legal El fondo de empleados de la superintendencia Bancaria y de
la Caja de prevencion social de la superintendencia bancaria, SUPERFONDOS,
es una entidad sin animo de lucro, que asocia a empleados y pensionados de
estas dos entidades, y a los empleados del mismo fondo. Su domicilio es la

ciudad de Bogota D.C. y su duracién es indefinida.
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Hasta el 9 de noviembre del afio 2.000, permitia el ingreso a los exempleados que,
llevando mas de diez los de asociados al fondo. Manifestaran su deseo de
continuar a pesar de su desvinculacion laboral pero, a partir de la citada fecha fue
suspendido el ingreso mediante la reforma de estatutos aprobada en el citado

mes.

La personeria juridica de superfondos, fue reconocida por el departamento
administrativo Nacional de cooperativas, DANCOOP, (hoy dividido en la
superintendencia de la Economia solidaria y DANSOCIAL), mediante resolucion

No. 341 del 30 de Junio de 1965.

SUPERFONDOS tiene como objetivos prioritarios estimular y fortalecer el ahorro y
satisfacer las necesidades crediticias de los asociados, asi como estrechar los
lazos de solidaridad y compafierismo entre ellos. Lo anterior con el propdsito de

coadyuvar a la elevacion del bienestar econémico y social de sus asociados.

Ademas esta investigacion esta respaldada por aspectos legales relacionados con

el servicio al cliente.

Ley 599 de 2000, Articulo 299 -Alteracion y modificacion de calidad, cantidad,
peso o medida. El que altere o modifique en perjuicio del consumidor, la calidad,
cantidad, peso, volumen o medida de articulo o producto destinado a su

distribucion, suministro, venta o comercializacion, incurrira en prisién de uno (1) a
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tres (3) aflos y multa de cincuenta (50) a mil (1000) salarios minimos legales

mensuales vigentes.

Articulo 300 -Ofrecimiento engafioso de productos y servicios. El productor,
distribuidor, proveedor, comerciante, importador, expendedor o intermediario que
ofrezca al publico bienes o servicios en forma masiva, sin que los mismos
correspondan a la calidad, cantidad, componente, peso, volumen, medida e
idoneidad anunciada en marcas, leyendas, propaganda, registro, licencia o en la
disposicion que haya oficial izado la norma técnica correspondiente, incurrira en

multa.

5.2.3 Marco Histérico La Junta Directiva de la Caja de Prevision Social de la
Superintendencia Bancaria, mediante Resolucion No.567 del 08 de octubre de
1953 creo el Fondo de Prevision de los Empleados de la Superintendencia

Bancaria, con el fin de estimular el ahorro.

El Departamento Administrativo Nacional de Cooperativas Dancoop (dividido en la
Superintendencia de la Economia Solidaria y DANSOCIAL) otorgé personeria
juridica a Superfondos mediante la Resoluciéon No. 0341 del 30 de Junio de 1965,
fecha desde la cual viene funcionando y prestando servicios a los asociados vy el

préximo 30 de Junio, cumple sus primeros 40 afios.
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Con la Resolucién No.3366 del 1°. de junio de 1967 el Fondo de Prevision de
Empleados de la Superintendencia Bancaria paso a llamarse “Fondo de Ahorros”

de los empleados de la Superintendencia Bancaria.

El articulo 84 de la misma resolucion reglamenté su funcionamiento quedando

asi:

a) Al afiliado se le entregara el 50% del aporte de la Caja en nébmina unificada

de pagos de la Superintendencia Bancaria.

b) El 50% restante mas el 2% del afiliado quedaran retenidos y pasaran
mensualmente al Fondo de Empleados de la Superintendencia Bancaria
(SUPERFONDOS) y de su monto se llevara cuenta personal por empleados, con
el fin de que dicho Fondo lo maneje de acuerdo con sus propios estatutos,

guedando exonerada la Caja de toda responsabilidad por su administracion.
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6. HIPOTESIS

6.1 Hipotesis general Con la creacion de un centro de atencion al usuario
debidamente definido que mejore el servicio al cliente, se elevara la imagen
corporativa de SUPERFONDOS vy su credibilidad en el manejo de los recursos

ante sus asociados.

Tabla 1 Hipotesis general

Con la creacion de un centro de atencion al usuario debidamente definido que
mejore el servicio al cliente, se elevara la imagen corporativa de SUPERFONDOS
y su credibilidad en el manejo de los recursos ante sus asociados.. .

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE
Estrategias Imagen

Indicadores Indicadores
Motivacién 30% Cumplimiento 25%
Trabajo en equipo 30% Confiabilidad 50%
Capacitacion 40% Atencion 25%

Definicibn Nominal (DN): Estrategias
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7. DISENO METODOLOGICO

7.1 POBLACION
La poblacién a la cual esta aplicada esta investigacion son los directamente
involucrados con la empresa SUPERFONDOS, es decir los empleados y los

socios del fondo.

El presente trabajo se desarroll6 bajo un disefio muestral no probabilistico
estratificado. Por que no exige una formula matemética 6 estadistica para
seleccionar la muestra, la cual se construye a criterio de los investigadores bajo un
concepto de representatividad de la poblacion objeto de estudio (en este caso en
un (11%), Se determind para el estrato a estudiar los 900 asociados que
actualmente estan afiliados a SUPERFONDOS, que se han visto afectados en el
desarrollo de sus solicitudes, por la demora en la entrega de resultados y por falta
de informacion acertada en la evolucién de éstos (en un producto concreto como
el crediticio que es aproximadamente de cinco dias habiles), creando

insatisfaccion en el servicio.

7.2 FUENTES DE INFORMACION
Fuente Primaria: Son todo las herramientas empleados que suministraron
informacion de forma directa, como el sondeo mediante una encuesta (Ver anexo

B), a los clientes externos, el registro de quejas que la empresa recibe
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peribdicamente y las observaciones directas por las investigadoras del presente
estudio en cuanto a sus falencias y las mismas una vez se han propuesto las

estrategias de mejoramiento a estas fallas..

Fuentes Secundarias: Es toda bibliografia que respalda o contiene temas
actuales sobre manejo de atenciéon al cliente, conductas de los individuos
directamente involucrados, trastornos sociales por este hecho. Como fuentes
secundarias se obtendra informacion de textos, revistas, Internet e informes de

gestiéon de la empresa SUPERFONDOS.

7.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA EL ANALISIS DE LA INFORMACION

En esta parte de la investigacion se procesan los datos dispersos, desordenados,
individuales obtenidos de la poblacion objeto de estudio durante el trabajo de
campo. A partir del cual se hace el analisis segun los objetivos, hipotesis y

preguntas de investigacion.

Se recopilaron las diferentes quejas de atencion al usuario durante el periodo de la
investigacion, las cuales fueron analizadas y cuantificadas para determinar la
incidencia y los casos mas frecuentes donde el usuario era afectado por el
desemperio de la empresa. Mediante el sondeo efectuado a manera de encuesta

a los asociados.
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Lo anterior se reforzé con la observacion directa del comportamiento que tienen
los empleados de la empresa relacionados con el servicio al cliente y la
experiencia propia laboral de una de las investigadoras del trabajo, con el

desarrollo de la ficha de observacion.

Ademas de entrevistas informales a empleados y directivos de la empresa para
conocer su punto de vista en el problema del servicio y en las sugerencias de

mejoramiento que se propone el grupo. (ver capitulo de discusién y resultados).

7.4 TIPO DE ESTUDIO

La investigacion es de tipo descriptiva, se van a sefialar caracteristicas y rasgos
fundamentales que identifican a la empresa SUPERFONDOS, valorando sus
actividades en relacion con el servicio al cliente. También se identifican las
relaciones e interrelaciones que existen entre la empresa y sus clientes a partir de

las cuales se presentaran las diferentes alternativas de solucién.
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8. RESULTADOS Y DISCUSION

La idea desarrollada en esta investigacion surgid6 de una serie de molestias
evidenciadas por usuarios en la atencion y servicio que la empresa
SUPERFONDOS efectia en su proceso cotidianos como por ejemplo el trato que
se le da a la documentacion y seguimiento en la solicitud de un servicio como el
crédito en cualquiera de sus modalidades, del manejo que se presenta a las
guejas por la atencién por parte de sus directivas, las cuales fueron sondeadas por
una encuesta que se encuentra adjunta en los anexos del presente trabajo como

punto de partida del analisis a realizar.

Segun los encuestados se identificd que el mal servicio es un factor que determina
la constante busqueda de informacién con la rapidez de la respuesta en los

resultados de los andlisis que este tipo de tramites requiere.

Un aspecto fundamental que exige el cliente es la puntualidad, por las sucivas
demoras en los procesos de estudio (cinco dias maximo) de los requerimientos y
la aprobacién de los mismos, llegando a presentar hasta doce dias, 6 en
ocasiones no se avisa al usuario de la falta de requisitos 6 recazo de la
documentacion por inconsistencias hasta cuando el propio cliente va a solicitar

informacion de este, con garantias de calidad y servicio ademas de solicitar un
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trato amable y de respeto, esto se evidencio en los resultados de la encuesta (Ver

anexo B).

Adelantada la investigacion se identificaron las principales falencias que se
presentan en las diversas actividades relacionadas con el proceso de la recepcion,
andlisis y la entrega de resultados en aprobacién 6 negacién de las solicitudes
planteadas al fondo por parte de sus asociados, situacion que se resume en la
informacion presentada en el andlisis de los procesos de la ficha de observacion

directa aplicada en SUPERFONDOS. En el siguiente subcapitulo.

Ademas de la sobre carga de trabajo en algunos de sus empleados por la falta de
organizacién de procesos de recepciéon y archivo que agilizarian los procesos de
estudio y brindarian de forma réapida el acceso de la informacion requerida por los

usuarios.

Otro aspecto que se ha logrado identificar es la carencia de una cultura de
horarios que agilizarian los tramites evitando la duplicidad de funciones que es
uno de los principales agentes para una mala informacién hacia el cliente y
represamiento de la documentacion. Por ultimo la comunicacion interna presenta
falencias, pese a que los funcionarios son relativamente pocos no se
comprometen con los seguimiento ni informan a otras dependencias de las
acciones efectuadas para evitar duplicidad de las mismas. Se decidido hacer un

seguimiento especifico a un servicio para determinar anomalias.
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8.1

ANALISIS DEL PROCESO DE RECEPCION DE DOCUMENTOS

FORMATO FICHA DE OBSERVACION AL PROCESOS DE RECEPCION DE DOCUMENTOS PARA

ANALISIS DE TRAMITES EN LA EMPRESA SUPERFONDOS

ANALISIS DE LA ACTIVIDAD
DESARROLLADA
EN LOS PROCESO DE
RECEPCION DE
DOCUMENTACION Y

OBSERVACIONES

APROBACION.
1. Se observé falencias de organizacion en cuanto a la recepcion

1. Recepcion de los | de los documentos en los procesos de identificacion de los papeles
documentos necesarios etc. Por la saturacién de trabajo se presenta falta de
2. Asignacion de analistas amabilidad con el cliente por parte del empleado.
3. Ejecucién de la verificacion
4. Registro de la solicitud 2. La asignacién del analista no se efectia oportunamente
5. Secretaria de division generando acumulacion de documentos y estudios para ser
6. Elaboracion del informe analizados, por cuanto no se hace un seguimiento diario de
7. Revision y firmas del jefe de | documentos recibidos y se van archivando de forma desordenada,

division otro factor es la falta planeacion de las actividades originando
8. Envid a correspondencia sobre cargas de trabajos en unos empleados.
9. Entrega al cliente

3. Se ha empleado en algunas verificaciones andlisis mayor tiempo
del requerido (cinco dias) por displicencia del empleado, por mal
diligenciamiento del formulario, por falta de asesoria del empleado
hacia el usuario sobre la informacion entregada, llegando a
prolongarse hasta dos semanas para sus resultados.

4. La falta de comunicacion interna entre dependencias origina con
frecuencia desfases logisticas que repercute en la entrega a
tiempo de resultados. Tales como el no avisar de la inconsistencia
en la documentacion, el rechazo de los avalistas 6 el motivo por el
cual es rechazado una solicitud.

5. Falta de procesos definidos en la entrega a la secretaria de
division evidenciados en el represamiento de los registros del
analisis efectuado.

6. Se presenta en ocasiones falta de manejo de las herramientas
propias para el desarrollo de la funcién, ocasionando demoras en
la elaboracion de informes. (Computadores, Tablas de control, etc)

7. Falta de compromiso de los jefes por evacuar de forma
oportuna los informes originando demoras al usuario. Firma de los
documentos en el momento en que estos salen 6 cuando son
entregados por la secretaria para la evacuacién de los prestamos.

8. Falta de procesos definidos en la entrega de la secretaria de
division correspondencia

9. Falta de comunicacion interna para aclarar entrega de
resultados, tener mejor herramienta logistica para la entrega.

COMENTARIOS

El proceso es una cadena que al evidenciar problemas en un eslabon origina retrasos e
inconvenientes para el resto del ciclo, por lo tanto es muy importante tener un canal de
comunicacién claro, con supervisién permanente entre las distintas areas y controles entre
cada uno de los procesos; para tener claras las responsabilidades.

Fuente: Autoras del trabajo.
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La observacién realizada en un proceso determinado mostro claramente una serie
de falencias que se presentan, las cuales se repiten en el resto de las diversas
actividades en cuanto al andlisis de la documentacién tanto en crédito como

ahorro y demas tramites que superfondos realiza donde se afecta al asociado.

Para este andlisis se practicé la observacion directa y charlas informales con los
empleados de la empresa involucrados en el proceso para identificar las causas
que originaban demoras en cada actividad del proceso, la informacion recolectada
se validé con las experiencias del experto del tema (investigadoras del presente

trabajo) y se compar6 con el sondeo a clientes de la empresa. (Ver anexo B).

Esta informacion recopilada y analizada arrojé6 como resultado una serie de
aspectos que se deben mejorar para que la atencion al cliente sea un proceso
mas efectivo en SUPERFONDOS elevando su imagen corporativa y credibilidad
ante sus asociados. Como por ejemplo una claridad de horarios para la entrega
de documentos, mayor compromiso de los directivos para evacuar los documentos
aprobados con la firma de estos, un mejor manejo de las herramientas logisticas
como los computadores, para que estos dejen de ser solamente maquinas de
escribir y se conviertan en elementos funcionales a la hora de efectuar una labor
diaria, aprovechando al maximo todas las posibilidades que esta herramienta
puede brindar para un desarrollo efectivo de las funciones asignadas logrando

disminuir tiempo de los procesos rutinarios efectuados.
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8.2 ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

Lo que maneja la estrategia son discontinuidades potenciales que podrian plantear
amenazas 0 presentar oportunidades para las empresas. La estrategia es en
empresa de hoy en dia, el tema gerencial mas importante. La estrategia
empresarial ha cambiado a la configuracion de escenarios dinamicos de
oportunidades de negocios que generen riqueza, a proponer enfoques
estratégicos audaces para mantenerse en un nuevo mundo de ecosistemas
empresariales que constantemente se tienen que explorar y analizar. Los
directivos de cualquier empresa deben de interactuar con sus clientes internos y
externos y crear una intencion estratégica que no es cosa distinta que crear un

punto de vista con respecto al futuro.

Por lo tanto al plantear estrategias de mejoramiento se debe partir de una
planificacion en materia de servicio al cliente, mediante el mejoramiento de
procesos internos administrativos que no han sido modificados (por no decir
inexistentes) desde el momento de la creacion de SUPERFONDOS, también se
deben a este proceso, es pensar a futuro, es disefar los objetivos en cada paso
para alcanzarlos. Seguramente el servicio al cliente, antafio se encontraba
restringido en gran parte a las casetas en las grandes tiendas de menudeo, en
donde los clientes podian obtener informacion, solicitar reembolsos y presentar

guejas, de alguna manera se establecian ya sus estrategias. Sin embargo, ahora
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justo en el nuevo milenio, la frase: "servicio al cliente" parece ser natural, los

empleados de entidades de servicio.

La aplicacion de los servicios en las diferentes organizaciones esta presente
ahora. Quizé esté, o deberia estar abarcando a todo el personal cuyo trabajo lo
pone en contacto con los clientes en forma rutinaria; pero, cada empresa tiene una
orientacién fundamental que constituye la razén principal de su existencia. El
cliente es el punto central de cualquier institucion, sin €l no habria razon de ser de
las empresas, por ello cada empresa debera atender a sus clientes de manera
particular. Por lo tanto en SUPERFONDOS el manejo del cliente debe ser
mejorado en la informaciébn oportuna que se le brinda al asociado, en el
cumplimento del tiempo para los estudios de crédito por ejemplo (cinco dias), en
brindar una asesoria eficaz al asociado cuando solicita infamacion de la

documentacion necesaria para efectuar un requerimiento, entre otros aspectos.

No obstante, conectados a esta posicion, el servicio al cliente debe contemplarse
en todo nivel de la empresa, maxime si esta institucion carece de un programa de

comunicacién y servicio al cliente.

Entre los principales puntos del servicio al cliente que "La Direccion ejecutiva debe
ser responsable funcional de todos los aspectos del servicio al cliente”; "La
formacion debe ser especial en todo el personal que esté en contacto con el

cliente", "El vestuario tiene que ser impecable de quienes entren en contacto con
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el cliente"; puntos en los cuales descansan las principales situaciones que
caracterizan al servicio al cliente; en los que encontramos, sin embargo, ciertas
ambigiedades para enfocarlas a nuestro objeto de estudio, medio e idiosincrasia.
No obstante, para la posicidbn apuntamos especialmente a los dos primeros
aspectos referidos por este autor: Responsabilidad de la Direccion Ejecutiva y

Formacion Especial al respecto en el Personal.

Deben ser innumerables las situaciones que se cuentan entre ventajosas para las
empresas que prestan un adecuado servicio al cliente; no solo porque les
proporcionara mayor entrega a sus clientes trayendo consigo mayor estabilidad en
el mercado, porque sin suda "El fin de cualquier negocio - es el de hacer y
conservar clientes" sino; porque podemos advertir a manera de mencién
simplemente; que en el caso de atencion de reclamos de los consumidores hacia
la empresa, (parte trascendental en el servicio al cliente) las instituciones pueden
evitar el dafio que pueden originar los clientes descontentos, con el simple hecho
de atender esas quejas, mediante estrategias adecuadas. Una pérdida en las
utilidades puede ser el resultado de un cliente que no se ha quejado, o cuya queja
no ha sido bien tratada, porque aunque invisible el fenémeno, puede darse que el

cliente no se queja del servicio, sino simplemente se aleja de él.

Ademas, si realmente se puede acceder a una estrategia de servicio al cliente

adecuada, pueden encontrar entre otras ventajas:
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. El mejoramiento de los planes futuros, mediante remedios rapidos y
acciones preventivas que mejoren el servicio y la atencion al cliente.

. Complementaciéon de una manera permanente la informacion de los
mercados, que reciba por otros medios.

. Conocimiento de lo que es importante para cada cliente en particular.

. Incremento de la confianza del reclamante de la empresa, porque un
reclamo bien atendido tiene frecuentemente el efecto de aproximar mas al
cliente de lo que estaba antes a la empresa y su producto o servicio. Esto
puede derivarse de la oportunidad de haber mantenido un trato mas directo
con el reclamante y haberle podido demostrar una eficiencia y una atencion

personalizada al rectificar la causa del problema.

Son estas ventajas, y otras por nuestro lado, las que descubriremos con el modelo
a aplicarse en la Institucibn objeto de la investigacion; relacionadas con los
distintos indicadores de las variables, para contemplar una estricta congruencia
con la hipétesis. Una de las herramientas mas eficaces y usadas por las
empresas para diferenciarse de su competencia y desarrollar una ventaja
competitiva sostenible es el servicio al cliente. Al desarrollar una estrategia de
servicio al cliente se deben enfrentar tres decisiones basicas, qué servicios se
ofreceran, qué nivel de servicio se debe ofrecer y cudl es la mejor forma de ofrecer
los servicios. Este es el punto de partida para que la empresa SUPERFONDOS

tenga en cuenta para el mejoramiento del servicio y la atencion al cliente.
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Para efectuar un verdadero cambio en las politicas de atencion al cliente, se debe
iniciar por efectuar un verdadero Desarrollo Organizacional dentro de
SUPERFONDOS, como estrategia hacia los funcionarios de la misma, adaptada
para lograr un cambio planeado de la organizacion, la cual se centra en los
valores, actitudes, relaciones, clima y cultura organizacional, tomando como punto
de partida a las personas, orientdndose hacia la estructura y la tecnologia de la

organizacion. Para finalizar con las estrategias a plantear.

8.2.1 Diagnéstico Para entrar en las politicas de calidad se deben
direccionalizar todos los procesos internos, por lo tanto se requiere que cada uno
de los empleados de la empresa los analice y aporte opiniones para las mejoras a

cada uno de estos procesos.

8.2.1.1Asignacion de procesos interno Responsables de los procesos

Tabla 2. Responsable de los procesos

PROCESO RESPONSABLE
Procesos de direccion Gerente General
Procesos de medicién, analisis y Coordinador Gestién de Calidad
Mejoras

Procesos vitales Coordinador |
Proceso de logistica Administrativo
Funciones de Soporte Administrativo
Finanzas

Recursos

Formacidn y crecimiento

Funciones de soporte Jefe de Sistemas
Comunicacién, informacién y sistemas

Fuente Gestoras del Proyecto
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Muchas otras aplicaciones de estas herramientas surgirdn de la iniciativa; porque
escuchar a los empleados, a clientes y los no clientes; debe convertirse en la
prioridad de todos. Con la mayoria de los competidores actuando mas rapido, la
carrera serd de quienes escuchan (y responden) con mayor atencién a las

iniciativas de las personas.

Por eso, la estrategia detallada ya tiene que cumplir cada uno de sus eslabones.
Lo importante y de acuerdo a la hipotesis una estrategia adecuada del servicio al
cliente, satisfacera las necesidades de los clientes actuales y atraerd nuevos

publicos.

La empresa debe reconocer que adolece de una serie de coordinacion entre sus
procesos internos tanto en productos como en servicios que satisfagan las
necesidades de los clientes internos y externos de la empresa con calidad y
oportunidad; involucrado en un proceso de mejora continua y alcanzando la

rentabilidad esperada por la organizacion.

Ademas carece de un cultura en horarios de atencién a los usuarios, la cual
ayudaria de forma primordial a la organizacién de las actividades a realizar, esta
cultura se inicia con una adecuada sefalizacion de horarios para que los
asociados presenten los documentos, quejas, soliciten informaciéon sobre los

servicios, etc.
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Los procesos que hacen parte de la gestion de calidad son los siguientes:

Tabla 3 Procesos de gestion

PROCESO

ACCION

Proceso de direccion

Planeacién Estratégica

Procesos de Medicién, analisis y mejora

e Evaluaciéon de la satisfaccion del
cliente

e Auditorias Internas

e Indicadores

e No conformidades, acciones
correctivas y preventivas.

Procesos Vitales

e Andlisis crediticios

e Seminarios abiertos.

e Captacion de C.D.A.T.

e Seguros (Autos, Vida y Excequial)

Procesos de apoyo

e Administracion
e Logistica (aprovisionamiento,
almacén, archivo y distribucién).

Funciones de Soporte

e Finanzas

e Comunicacién e informacion.

e Recursos. Formacién y crecimiento
del talento humano.

Fuente: Gestoras del Proyecto

Actualmente bajo la perspectiva de crecimiento y desarrollo ha venido evaluando
el ambiente organizacional a través de encuestas a los empleados, los ultimos
datos, segun informes entregados por la empresa han arrojado niveles de

insatisfaccion en sistemas y procesos de servicio y atencion al cliente.

El disefio del diagndstico empresarial no constituye un simple ejercicio de disefio
de gréficas o de cuadros que un analista debe producir en cierta fecha para la

gerencia. Se trata de crear e implementar un sistema de informacion que asegure
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el alcance de las metas propuestas dentro del plan estratégico de una
organizacion en materia de servicio al cliente, adecuando las herramientas
propicias para este hecho, como un adecuado manejo a los computadores y si es
posible una capacitacion entorno a sus ventajas. Esta propuesta presenta las

bases tedricas necesarias para la realizacion de este proceso.

Lo fundamental no es solamente lograr los resultados esperados, sino lograrlos
con el mejor método y el mas econdmico, bien sea que se trate de resultados
corporativos, de una parte de la organizacién, de un proceso, de un proyecto o de

la gestion de los individuos “hacer lo correcto correctamente”.

Para realizar este trabajo se tuvo en cuenta la participacion de una persona que
conoce la empresa perfectamente por lo dicho anteriormente (idoneidad,

antigiiedad y conocimiento del area).

Capacidad Directiva en la gestion. Gracias a la intervencién de empleados y el
experto designado. Este aspecto tiene su principal fortaleza en la flexibilidad de la
conformacién de la estructura organizacional. Esto hace que adn puedan
corregirse defectos y que exista la posibilidad de recomendar ajustes para
encaminar el servicio y la atencién al cliente. EIl principal inconveniente es que
muchos de sus directivos no tienen compromiso, el trato es dictatorial, no admiten
sugerencias de mejoramiento y se trabaja con las mismos procesos desde la

creacion presentando muy pocas modificaciones.
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Este hecho se presenta por que el fondo se ha ido ampliando en cobertura de

socios, pero se ha estancado administrativamente.

Capacidad Tecnoldgica: Para el funcionamiento de la empresa en la gestion
administrativa esta relegada, no cuenta con equipos moderno, en su gran mayoria
son herramientas un poco obsoletas, se tiene la principal fortaleza en la posibilidad
y capacidad de la empresa en diversificar productos, que es verdaderamente
importante, dada la fuerte influencia las nuevos requerimientos que los clientes
estan manifestando para el desarrollo optimo del servicio al cliente. EIl personal
que trabaja actualmente no explota estas herramientas, pero es fundamental
insistir en la importancia de la capacitacion como tal para optimizar estos recursos
tecnologicos. Se esta presentando un estancamiento en el desarrollo tecnol6gico
de la empresa como la creacion de su pagina web para que los usuarios vivan
enterados de procedimientos y del mismo saldo de su cuenta. Por ejemplo
logrando asi un servicio inmediato en informacion para el cliente,

descongestionando a los funcionarios en sus actividades cotidianas.

La utilizacibn de la red y sus avances informaticos estan cada dia mas
revolucionado los servicios en cuanto a comunicacién y servicio al cliente, por
esta razon debe ser tenida en cuenta en SUPERFONDOS para encontrarse a la
vanguardia en la utilizacién de este recurso reduciendo tiempo de respuesta y
atencion al usuario de forma agil, optimizando procesos e incrementen un mejor

servicio.
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Capacidad del Talento Humano. En cuanto al Recurso Humano, se ha
evidenciado un problema de fondo como es la parte de atencién y servicio al
cliente, evidenciando problemas de capacitacion y sobre todo en la distribucion de

cargas laborales.

El perfil de los representantes, la falta o carencia de un perfil minimo, como base
para poder construir individualmente mediante la capacitacion, genera una baja
productividad, en quienes se encuentran en esta condicion puesto que las
diferencias personales dificilmente puedan complementarse con un curso. El
diagnostico de gestién previamente realizado en la empresa que cuentan con un
equipo poco versatil con cierta experiencia, permite seleccionar los temas que

especificamente complementan las carencias detectadas en el grupo de trabajo.

Cuando se posee un diagnéstico previo favorece la definicion de las mas
apropiada para cada caso especifico. Por lo anteriormente expuesto, se considera
que la empresa esta en capacidad de mejorar su servicio siempre y cuando se
realicen ajustes en sus procesos operativos y administrativos en la gestion de
talento humano. Con este analisis interno se puedo establecer ciertas falencias

que desde el punto de vista administrativo y comercial presenta la empresa.

8.2.2 EIl Servicio al cliente La empresa SUPERFONDOS no cuenta con un
departamento de servicio al cliente, 6 un area determinada para tal fin, para la

recepcion de quejas no existe un buzén determinado, ademas se precisa que las
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inconformidades en el servicio son tomadas por cualquier persona sin realizarse
un seguimiento sobre el fenbmeno presentado, generalmente el personal que
tiene acceso al publico no cuenta ni con el tiempo ni la prelacion adecuada en
trato al usuario dejando vacios en la informacion brinda a este, lo cual repercute
en las inconsistencias de la documentacion, del diligenciamiento de los formularios
0 de las garantias que se exigen, originando duplicidad de funciones y perdida de

tiempo en la verificacién de datos, entre otros aspectos.

Teniendo los elementos mas significativos del servicio al cliente y consientes de
que es necesario en su uso, el adquirir un proposito para el modelo se ve que a
medida que los negocios en general —y el sector de servicios en particular- se
vuelven mas competitivos; se agudiza la necesidad de una diferenciacion
competitiva significativa. Por ello, se asume el proposito propio del servicio al
cliente, cuya diferenciacién se aboca en la determinacion de actividades dirigidas
a la satisfacer sus requerimientos. Por lo tanto se nota la imperiosa necesidad de

crear habitos en cuanto a horarios de atencion.

Cada vez mas esta diferenciacion incluye una busqueda de un desempefio
superior, no solo del servicio fundamental, sino de los elementos complementarios
del servicio. El logro de esto requiere la formalizacién y la integracion de las
actividades del servicio al cliente en una funcion profesionalmente administrada,
cuyo propésito no s6lo nos conducirda a satisfacer las necesidades de los clientes,

sino mas bien a incrementar la rentabilidad y credibilidad de SUPERFONDOS.
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El servicio al cliente es importante si se incluye en ello una estrategia especial esta

trascendencia se da porque:

. La empresa se orienta a tipos de clientes especificos, para quienes se
equipa de la mejor manera en cuanto a la prestacion de sus servicios porque una
estrategia conoce el modo de hacerlo.

. La empresa selecciona las técnicas especiales para cada tipo de cliente.

. Se reduce la tensiobn dentro de la organizacion al permitir mayor
desenvolvimiento en las actividades de los empleados, quienes representan la

"clientela interna"

Quien sino el mismo cliente, puede brindar a cualquier organizacion la
confiabilidad y la validez del adecuado servicio que se le presta; empero, la tarea
de evaluacion del cliente y la actitud de la empresa, no sera del todo confiable si

no se introduce al cliente en la tarea.

Sin duda, la elaboracion de un diagnéstico es una tarea dificil: habrd que
encaminarla hacia la impresion real y confiable del servicio al cliente. Al Estar
seguros ya de la validez cientifica —"O racional"- del servicio al cliente; pero el
analisis del servicio evaluara la confiabilidad y la validez actual e identificara las
dimensiones que se deban refinar en SUPERFONDOS. "Las dimensiones estaran
denotadas por aquellos aspectos en los que se desea conocer la calidad del

servicio, ya sea en la pulcritud del personal de atencion, la rapidez de atencion al
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cliente, la atencidon de las quejas, tiempo que se pasa en fila, cordialidad o
ambientes agradables, etcétera" quienes se agrupan en "atributos" sobre las
cuales se establecen las herramientas (que surgen de los elementos del servicio la

cliente) citadas para la Estrategia.

De este modo se puede dar crédito, ademas, al procedimiento racional que sefala
para medir la confiabilidad y validez del servicio al cliente. A través de estos
atributos, en realidad no menciona una forma valida del servicio al cliente. Para él,
el fin justifica los medios, es decir, si un cliente realmente se encuentra satisfecho,

la empresa pudo estrechar el concepto de servicio a su accionar.

Revisando la informacion rescatada hasta ahora, respecto al servicio al cliente en
SUPERFONDOS vy lo que representa una estrategia; y teniendo una posicién
tedrica respecto al camino o el "como hacerlo" con los elementos sefalados, se
debe estar conscientes ahora de "lo que se quiere lograr" con el uso de estos

elementos (herramientas).

La responsabilidad de cada funcién del servicio al cliente, y la consecucion de esta
cadena, se puede distribuir entre la organizacion que origina el servicio y los
socios que asumen la compromiso de la ejecucion de las tareas asignadas;
aungue es mas conveniente que alguien con suficiente autoridad en la empresa

asuma la responsabilidad de dirigir las actividades del servicio al cliente.
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8.2.3 Estrategias Puntuales en Superfondos

8.2.3.1 Centro de Atencion al Usuario Para lograr prestar un mejor servicio a los
abonados se debe crear un centro de atencion al usuario, el cual se encargue
Unica y exclusivamente de atencion al publico, esta area inicialmente contara con
un solo empleado que sera reasignado de las dependencias de cartera 0
contabilidad, entre las funciones a realizar ser4 la de brindar informacién
adecuada al socio para que diligencia de forma correcta sus formularios de crédito
0 de cualquier documento necesario para adquirir un servicio de SUPERFONDOS,
el primer paso para el disefio de las funciones de este centro es adecuar una
cultura de horarios de atencién muy definida e inalterable para que de esta forma
se pueda agilizar los tramites y poder realizar un seguimiento oportuno de cada

solicitud efectuada, este horario tentativamente sera:

e Lunes: Recepcién de documentos para tramites (Todo el dia)

e Martes: Informacion general de los servicios y soporte a los
diligenciamientos de los requerimientos necesarios.

e Miércoles Atencién a quejas y reclamos, de forma personal 6 telefonica.

e Jueves: Seguimiento a los documentos entregados

e Viernes: Verificacion del email y entrega de desembolso de crédito

El dia lunes se efectuaria la recepcién de los documentos con su respectiva sello

de reloj para determinar de forma efectiva el dia y hora que ingresa al sistema,
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dentro de las actividades a implementar 6 mejor planteadas esta la optimizacion
del Excel con un rutina (macro de novedades), para llevar un registro de cada
paso que efectla los documentos desde la recepcion hasta la aprobacion del
crédito 0 la solicitud del servicio requerido, con el fin de lograr una inmediatez en
la informacién cuando esta sera requerida por el usuario 6 cliente. Este también
ser& el primer filtro para verificar si la documentacion esta completa 6 hace falta
alguna casilla por diligenciar dentro del formulario, permitiendo de esta manera
detectar falencias iniciales en la solicitud a realizar, evitando duplicidad de
funciones y saturacién de tiempo innecesario a los analistas para que el estudio

sea mas agil.

Al final del dia realiza una remisién para que el departamento de crédito realice el

seguimiento y estudio pertinente de las solicitudes recolectadas en este dia.

El dia martes el centro estard dedicado Unicamente a brindar informacion de los
servicios que presta superfondos, la forma de diligenciar los documentos y sobre
todo aclarar que papeles y cual es el perfil de los garantes que se deben ajustar

para que la solicitud sea efectiva.

El dia miércoles en la recoleccibn de quejas se hara una estadistica de las

falencias mas frecuentes y se hace el seguimiento respectivo para identificar las

causas para subsanarlas en un momento determinado.
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RECEPCION DE QUEJAS EN SUPERFONDOS
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El dia jueves se hara un seguimiento de las solicitudes enviadas para conocer el
estado de estos, si es necesario llamar a los socios para que efectien alguna
correccion 6 consigan un nuevo documento por ejemplo, que el predio en garantia

ya tiene hipoteca en primer grado, entro aspectos.

Lograr hacer un seguimiento mediante la macro de novedades para saber el
estado del estudio realizado, adecuar el archivo con la informacién necesaria para

efectuar de forma agil el requerimiento de la misma.

Por ultimo el dia viernes se hara un seguimiento al correo electrénico para conocer
inquietudes de los socios 6 identificar quejas de los mismos, también se efectuara
las llamadas a los clientes que fueron aprobados en el servicio solicitado para la
entrega del desembolso respectivo. Unicamente se entregaran estos cheques el

dia viernes en horario de 3 a5 pm.

Resulta conveniente tras este examen entonces, emplear la afirmacién para
establecer y contrastar los enlaces de los elementos y la relacion estructural de lo
que hay (elementos del servicio al cliente) y lo que se quiere lograr, en esta
afirmacion se incluyen los siguientes eslabones y, cuya composicion en realidad

muy parecida para la formulacion final de la Estrategia del Servicio al Cliente:

1. El liderazgo de la alta Gerencia es la base de la cadena. La cadena del
servicio al cliente adoptada basicamente en este trabajo, y la cual queremos
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contrastar con el modelo debe partir desde la Gerencia y los niveles mas altos de

decision en el Fondo.

2. La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados. La calidad,
ademas de ser definida por los clientes externos de la empresa, tiene que tomar
en cuenta la propia vision empresarial que parte del seno mismo de la
organizacion. Por ello es importante que el clima interno fluya de manera

satisfactoria para todos.

3. La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad. CoOmo pueden ser
motivados los empleados, sino es con una entera satisfaccion de sus propias
necesidades, por ello ciertos motivadores, ademas de su remuneracion tienen que

ser puestos en marcha para conseguir el compromiso del personal.

4. La lealtad de los empleados impulsa su productividad.
Si un empleado se halla perfectamente motivado como para elevar su
responsabilidad y eficiencia, también es posible que ayude a elevar su propia

productividad.

5. La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio. Quién sino

el mismo empleado de la organizacion, puede brindarle mayor valor al servicio que

presta a sus clientes, apoyandose en su responsabilidad, pulcritud y sobre todo en
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su propia motivacion. Esta motivacion serd factible si el flujo de comunicacion

interna es dinamica y real dentro de la organizacion.

6. El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.  El cliente se
encontrara realmente satisfecho si el servicio que recibe tiene calidad y si puede
ser considerado por él como el mejor. EIl valor del servicio como tal se vera
incrementado si el personal de la entidad que lo provea, utiliza en sus actividades
las herramientas adecuadas; estas son, como lo vimos: el contacto cara a cara,
las relaciones con clientes dificiles; el contacto telefénico, el contacto por correo y

las instalaciones.

7. La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente. Si un cliente se
encuentra realmente satisfecho con las oportunidades o servicios que le ofrece
una organizacion, destinados a satisfacer las necesidades béasicas de mejor
atencion al usuario (y posible usuario) por supuesto, éstos volveran a buscarlos.
Si por el contrario, existen clientes tan descontentos con el servicio hablan muy

mal al respecto, cada vez que tienen oportunidad de hacerlo.

8. La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de nuevos
publicos. Un cliente se comunica con un "No — Cliente", indudablemente y de
acuerdo con dultimas investigaciones, se ha demostrado tedéricamente que un
cliente satisfecho, ademas de serle fiel a una organizacion, impulsa las utilidades

de ésta y atrae mas clientes. La explicacion de este procedimiento se brinda con el
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simple hecho de la existencia de la "comunicacion en el mercado" citada ya en
este capitulo pero principalmente este eslabon se cumplira con la creacion de un
flujo de comunicacion adecuado con el mercado a través del uso de las

herramientas racionales del servicio al cliente.

Ahora, el establecer tedricamente lo que se quiere lograr practicamente esta dado:
"Anticiparse a los requerimientos de un cliente quien a su vez, debe ser satisfecho
en sus mas imperiosas necesidades, con tal de satisfacer las necesidades propias
de la empresa". Probablemente se encontrardq a través del diagndstico muchas
operaciones del fondo que funcionen a la perfeccion, pero seguro también que

encontraremos muchas otras, en las que habra que establecerse correcciones.

Junto con la implementacion del centro de atencion al usuario se deben diagramar
especificamente y organizadamente las acciones necesarias para efectuar un
adecuado proceso a actividades que tienen incidencia directa con los clientes y la

satisfaccion de este.

Es importen recalcar que no existen en el momento un flujo como tal en la
organizacién y puede tomarse como punto de partida en otras actividades que
realiza la empresa en sus dependencias, de esta forma al organizacion acciones

se reducen tiempos y movimientos en las labores cotidianas de la empresa.
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PROCESO DE INFORMACION EN SUPERFONDOS

ASOCIADO SUPERFONDOS
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Elaborado por las autoras del trabajo de grado.

El flujograma es bastante claro y sencillo de las diversas actividades que el

empleado del centro de atencion debe llevar acabo
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Flujograma de recepcion de documentos
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En el flujograma anterior se evidencia el proceso que debe seguir la
documentacion para que los formularios sean trabajados de forma efectiva y agil
por los empleados de superfondos a su vez estos saben la responsabilidad de

cada cargo sobre el proceso a seguir.

Mas alla, con el servicio adecuado que se pretende brindar al cliente, es seguro
de que se logré lo que se pretendia con esta investigacion; sin embargo, esto sera
sélo el principio; hara falta mas adelante conocer nuevas posiciones tedricas, las
que apareceran después y en las cuales se podra encontrar la evolucién del

servicio al cliente.

La empresas ve el departamento de servicio al cliente como un gasto, pero la
verdad es que el hecho de ver las relaciones de negocios de este departamento
como no vinculadas a las transacciones principales de la empresa, aquellas que
generan ganancia directa, como las relaciones de ventas de los productos o

servicios.

El nuevo enfoque de este departamento debe ser orientado hacia el usuario, este
departamento debe ejecutar los procesos de investigacion y andlisis del
consumidor, tabular y presentar resultados, asi como intervenir en las acciones
gue conlleven a una mejora de los procesos, del producto o servicios que preste la

empresa.
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FLUTOGRAMA DE RECEPCION DE DOCUMENTOS Y DESEMBOLSO
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El flujograma anterior es el proceso que se plantea para una adecuada recepcion
de documentos y su seguimiento respectivo hasta el desembolso para de esta
forma poder determinar la responsabilidad de cada dependencia y el recorrido

efectivo del mismo.

El entrenamiento inherente debe basarse en el conocimiento tanto del producto
como en el de los procesos internos, asi como también en comunicacion,

negociacion, ventas y relaciones humanas.

El servicio al cliente es considerada una herramienta de doble beneficio para los
consumidores y las empresas porque ayuda a mejorar la satisfaccion de ambos e

incrementa las ventas.

Una caracteristica de las organizaciones modernas es el servicio al cliente porque
son los consumidores quienes deciden hacia dénde giran los mercados, manifiesta
la gerente de servicio al cliente. Por lo tanto para implementar un area de servicio
al cliente en SUPERFONDOS se debe acondicionar un recinto no muy grande y
adecuar a una de las secretarias para que lleve la correspondencia vy
adicionalmente reciba las quejas y sugerencias de los clientes, para hacer un
seguimiento efectivo este documento debe ser remitido al coordinador del area
una vez se haya logrado la implementacion de los procesos internos y cada
persona se le asigne una actividad y por ende una responsabilidad dentro de la

cadena de produccién de la empresa, para que identifigue lo mas pronto posible
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donde surgid el problema y efectuar los correctivos necesarios para que no se

vuelva a repetir.

Se deben adoptar los instrumentos y canales para la 6ptima gestién de recepcion,
atencién a tramites y respuesta a las peticiones, reclamos y recursos que
presenten los usuarios, los suscriptores potenciales, los vocales de control o las

autoridades competentes en relacion con los servicios de SUPERFONDOS.

Se deben ademés establecer los procedimientos para el registro de las peticiones,
quejas y recursos radicados, asi como el seguimiento del tramite dado a los

mismos y las respuestas ofrecidas.

Garantizar en la medida posible, que las peticiones, quejas y recursos formulados
ante la empresa, se tramiten con estricta sujecién a las normas legales vigentes

sobre dicha materia.

Los empleados deben capacitarse para servir a los usuarios, cada empresa
desarrolla estrategias diferentes, “los paradigmas de atencién al cliente cambiaron
en el mundo globalizado ahora ocupan la cuspide de toda corporacién

competitiva”.

SUPERFONDOS debe adecuar una linea 800 para que dé ayuda a los usuarios,

para escuchar los reclamos y convertirlos en oportunidades de mejoramiento
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constante. La creacion del departamento de servicio brinda la oportunidad de
acercase a los usuarios para expresar sus satisfacciones, quejas o dudas de las

atenciones y productos que se ofrecen.

El personal necesita tener cualidades especificas para brindar una buena ayuda al
usuario: actitud positiva de servicio, interactuar de forma constante con el publico,
conocer y vender los productos, saber resolver y satisfacer las necesidades de los

usuarios del servicio.

Las compafiias modernas estan cambiando su filosofia de adentro hacia fuera, es
decir que antes los directivos asumian las necesidades de los compradores sin

seguir la escala de interaccion: cliente, producto y satisfaccion.

Ademas los directivos de la empresa deben ser conscientes de que cada elemento
de trabajo es un area funcional de la organizacion e imagen de la misma para tal
fin mejorar las condiciones de trabajo tanto en ambiente como monetario, es una

inversion a largo plazo que se reflejara en la utilidad marginal de la empresa.

Las recepcionistas forman parte del personal de servicio al cliente y deben ser
escogidas en un reclutamiento selectivo donde se ponen en equilibrio distintas
cualidades: conocimiento de idiomas, integridad, sociabilidad o involucrase con los
problemas de los clientes. Lo ideal es capacitar a la actual recepcionista en

atencioén al usuario.
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El trabajo en equipo es uno de los secretos para que el departamento de ayuda
funcione bien porque las deficiencias de unos las suplen los otros. “todos nos
eguivocamos algunas veces pero buscamos aprender del error para lograr superar
éste”, el servicio no s6lo es una herramienta de las grandes organizaciones, las
pequefias empresas pueden encontrar apoyo en ésta para competir en el servicio

a los consumidores.

Ademas se debe contemplar la creacién de una pagina Web, como punto de
partida para el mejoramiento y agilidad en tramites con los asociados del Fondo.
En esta pagina estara la institucionalidad de SUPERFONDOS, los servicios que
esta presta para que los usuarios sepan los requisitos que cada servicio
contempla para su adjudicacién, ademas consideramos pertinente que se pueda
consultar su estado de cuenta en linea, conocer sus aportes y los saldos de sus
créditos para se subsane la congestion en el requerimiento de esta informacion a
los empleados, también la posibilidad de presentar las quejas que ellos consideran
pertinente en el servicio. (ver anexo D de la propuesta de la pagina que plantea el

grupo de trabajo)

8.2.4 Ejecucién e implementacién del cambio Esta confrontacion en la

implementacion con el cierre mensual es algo importante y que debe tenerse en

cuenta dentro del proceso como método de verificacion de errores.
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Para la auditoria interna de una organizacion, la confrontacion e implementacion
de los diferentes procesos internos y el mejoramiento de la atencion al cliente, las
estadisticas producidas a partir de la actividad laboral deben de ser los tépicos de
permanente estudio y de mayor interés para poder establecer las razones que
llevan a una compafiia al fracaso o al éxito, pues son los sintomas de sus vicios,
enfermedades y deméas problemas que se deben resolver para que una
organizacion prospere. El primer proceso de implementacion esta constituido por
el cierre de periodo en el cual el proceso interno debe corresponder en la

compaiia.

Ese es el método mas eficiente de comparacién que permite asegurar que los
trabajos queden libres de errores y el modelo esté funcionando tanto en su
recoleccion como en su procesamiento. Normalmente se requiere un horizonte
para que se logren empatar las dos actividades, es decir, los procesos que hasta
ahora existen y los que se van a implementar, estos ajustes de periodos anteriores
o los origenes del calculo difieren un poco. Con dos o tres meses de pruebas y

analisis, las dos cifras deben corresponderse notoriamente.

El sistema de informacion se debe perfeccionar, analizado e implantado hasta este

momento, arroja como resultados tres productos diferentes:

Un proceso de toma de decisiones agiles y dinamicas.

Un proceso de auditoria de gestion.
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Un proceso de control y servicio al cliente mas oportuno.

El sistema de control diario de operacion se debe implementar en cada procesos
de la empresa, por cuanto permitira la toma de decisiones por parte de la
Gerencia, al mismo tiempo que se apoya en la generacidbn automética de
memorandos, cuya finalidad es la de aportar a la alta direccion una agilizacién de
los procesos de toma de decisiones y asegurar con fluidez de la informacion
dentro de la compafiia para hacerla muy competitiva y proactiva. El proceso diario
de recoleccion de los indices, célculo y evaluacion de la situacion por parte del
Comité Ejecutivo lo mismo que la adopcion de nuevas politicas es un proceso
diario, que debe estar siendo autoevaluado y autorregulado para asegurar la
supervivencia proceso interno en SUPERFONDOS, y en segundo lugar, porque
tolera planear cambios dentro del mismo proceso operativos, como modificaciones
presupuestarias durante la ejecucion de presupuesto, reasignacion de recursos

humanos vy fisicos.

Por ultimo cabe recordar que los indices de gestibn en un proceso interno
(Proceso de medicion y vitales, Procesos de apoyo y soporte) son un producto de
cada uno, pues por cada area que tenga indicadores terminara produciendo un
indicador de gestidbn en procesos internos, por ser este ultimo un subproducto.
Basta transcribir los esfuerzos periédicos a una tabla tipo indicador de gestion.

Para obtener en la empresa, un maximo de productividad por el nimero de

86



personas que existan en cada departamento o area esto se vera reflejado en la

entrega a tiempo de los resultados crediticios y de informacion.

No se debe aplicar esta evaluacibn a casos particulares, es decir curvas de
desempeiio por persona, porque se presta para una serie de conflictos, las curvas
deben ser grupales, de equipos de trabajo, de secciones o areas. Tampoco es
una buena politica publicar estas curvas, Unicamente se discuten entre los
interesados y el Jefe. Las Relaciones publicas producen informacion y realiza la

capacitacion correspondiente a cada grupo.

En algunos sistemas propuestos, no deberia existir implementaciones internas,
sino un sistema de autocontrol de cada grupo. Las empresas que operan con
Calidad Total han logrado hacer grandes avances al respecto, minimizando el
costo del control y logrando que los operarios realicen una sola vez una tarea bien
hecha. No se requiere por consiguiente que el control sea externo a la
dependencia misma, sino que simplemente lo realice el grupo encargado de la

calidad.

Esto sumado a la implementacion del servicio al cliente sera la mejor prenda de

garantia hacia el cliente y un verdadero incremento en la imagen corporativa de la

empresa.
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La recoleccién implica en algunos procesos internos de SUPERFONDOS que
sean controlados y apliquen en un breve test a los operarios, para confirmar que
se esta recolectando en forma confiable la informacion. Esta retroalimentacion en
otros casos, se solicitan varias muestras y la realizacion de un analisis
administrativo originara respuestas que deben coincidir con un minimo margen de

error.

La mejora en los procesos internos implica una serie de ajustes no tanto en
inversidbn de maquinaria, ni de equipos de oficina elevados; en si la propuesta lo
que determina es invertir en el mismo capital humano de la empresa, a través de
unos cursos de capacitacion, talleres motivacionales y reubicacion de ciertas
funciones de los diferentes empleados de la compafiia y una mejor politica salarial

para los mismos.
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9. CONCLUSIONES

Una vez finalizado el trabajo se puede concluir:

Primero, El servicio al cliente ha adquirido desde hace algunos afios una
significancia importante dentro del campo de empresarial. Podemos considerar en
realidad que el servicio o atencion al cliente, es el punto de partida para las
estrategias comerciales y por ende SUPERFONDOS debe mucho en este

aspecto.

Segundo, al mejorar los diferentes procesos de atencidén al cliente se lograra
elevar la credibilidad y agilidad ante sus asociados, favorecera el ambiente de la
organizacién y sobre todo aumentara el margen de rentabilidad en su ejercicio

operacional, porque los errores se convertiran en fortalezas del servicio.

Tercero. El riesgo financiero para SUPERFONDOS como resultado de una
disminucién del ahorro permanente constituiria una alerta temprana que se
materializa en un riesgo de su liquidez por retiros de socios por falta de un trato
efectivo, estos cambios en su estructura financiera como es su relacion depositos
a cartera, relacion disponible activo, cartera a activos, disminucion del margen

financiero entre otras y para el mismo asociado se disminuiria su capacidad
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crediticia, toda vez que el limite de su endeudamiento tiene una relacion de 5

veces lo ahorrado, lo que implicaria una reduccién del capital del Fondo.

Cuarto, es importante determinar los inconvenientes que se puedan presentar en
cualquier organizacion a través de unos diagnosticos claros y precisos y de esta
manera poder realizar los correctivos necesarios para el mejoramiento de los
procesos internos de cualquier empresa antes de implementar un area de servicio

al cliente.

Quinto, el mejoramiento e innovacion de nuevos procesos no indica generar
nuevos recursos o invertir cantidades exorbitantes de dinero para incrementar una
productividad y mejorar el servicio al cliente, el solo hecho de alterar una funcién o
revaluar un tiempo para una accion laboral puede ayudar a cambiar margenes de
rentabilidad por optimizacion de recursos en post de brindarle una mejor atencion

al usuario cuando éste lo requiera.

Sexto, para que los diagndsticos de los procesos internos sean precisos y
efectivos en el mejoramiento de una actividad empresarial, se debe contar con una
informacion veraz y clara sobre el desenvolvimiento funcional de la institucion,
esto se logra solamente recolectando informacion de fuentes de primera base, es
decir directamente con los funcionarios de la empresa mediante encuestas y
charlas informales, que permitiran crear estrategias que mejoren los servicios y la

calidad del trato al usuario.
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10. RECOMENDACIONES

Se sugiere a los directivos de SUPERFONDOS, que el recibir quejas o cumplidos,
debe contemplar una forma especial de atencién, o bien para que sean
comunicadas en el personal involucrado, o bien para que fluya en la conciencia

organizacional.

Se sugiere adquirir software mas actualizado al igual que hardware que reduciran
el tiempo de trabajo de los empleados y una informacién mas oportuna a los

asociados.

La reestructuracién de procesos internos y la distribucion efectivas de cargas de
trabajo compensaran a los empleados en un ambiente de armonia y trabajo en

equipo que se vera reflejo en el trato al cliente.

Se sugiere a los directivos de las empresa que el factor humano debe ser cuidado
al maximo por cuanto es la imagen de la empresa ante sus clientes; por tal motivo
se debe mejorar los ambientes laborales y poder dotarlos de las herramientas
necesarias que hagan mas efectivas sus labores. EIl programa de incentivos es
bueno por cuanto el empleado ve valorado su esfuerzo y lo compromete alin mas
con la empresa, el reconocimiento es una buena estrategia para aumentar la

productividad y atencion al cliente de una empresa.
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Mejorar los canales de comunicacion interna entre los funcionarios de la empresa
y con los clientes debe ser el punto de partida para la estrategia de mejoramiento

de los procesos internos y la implementacion del area de servicio al cliente.
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ANEXOS
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ANEXO A
ENCUESTA
ENCUESTA EN SUPERFONDOS.
AL CLIENTE EXTERNO

Con el objeto de analizar el estado actual del servicio al cliente, solicitamos su

colaboracion para el desarrollo del cuestionario formulado a continuacion.

A. Marque con X la respuesta que usted considere, en las siguientes preguntas
1. LOS TRAMITES QUE REALIZA EN SUPERFONDOS SON AGILES?

Sl
NO

2. SI LA RESPUESTA FUE NEGATIVA SENALE LAS RAZONES?

Por la atencion
Por inconformidad del servicio
Por problemas de logistica

Por tiempo

3. QUE VALORA MAS EN LA ATENCION
Calidad

Precision y confiabilidad
Rapidez de respuesta

Amabilidad
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4. LE RESUELVEN PRONTO SUS DUDAS?.
Sl

NO

5. QUE TRATO SUGERIRIA PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE?

Servicio mas rapidos
Amabilidad
Mejores recursos

Puntualidad en andlisis

6. SUS QUEJAS HAN SIDO ESCUCHADAS POR LOS DIRECTIVOS?

Sl
NO

7. CONSIDERA QUE TENER UNA PAGINA WEB BENEFICIARA EL SERVICIO
AL CLIENTE?.

Sl

NO
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ANEXO B
RESULTADOS DE LA ENCUESTA

1. LOS TRAMITES QUE REALIZA EN SUPERFONDOS SON AGILES?

Sl
NO

Sl

70%

Fuente Autoras de la investigacion

Segun los resultados de la encuesta los asociados que demandan este tipo de
servicio exigen mayor agilidad en los tramites y estudios por parte de la empresa

evidenciando en su gran mayoria (el 70%).

2. SI LA RESPUESTA FUE NEGATIVA SENALE LAS RAZONES?

Por la atencién
Por inconformidad del servicio
Por problemas de logistica

Por tiempo
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Logistica B
Atencionn

2'3% 20%

Mal
servicio
Tiempo 39%

18%

Fuente Autoras de la investigacion

De las 100 respuestas negativas 20 encuestados determinaron que la atencién es
un factor que los motiva a estar solicitando creditos 6 afiliarse al Fondo por las
distancias que coloca el personal con el usuario, 39 % determinaron que el mal
servicio es un factor que determina la desercién del fondo por cuanto se demoran
los analisis crediticios se pierden los documentos, nadie da informes sobre
anomalias 6 asesorar para diligenciar mejor los documentos, es decir el 18%,
justifican el tiempo de respuesta es muy deficiente y en ocasiones otros dicen que
por falta de este no pueden acceder a recursos; por ultimo un 23% consideran que

la rapidez de la respuesta en los analisis la principal causa de inconformismo.

3. QUE VALORA MAS EN LA ATENCION
Calidad
Precision y confiabilidad
Rapidez de respuesta

Amabilidad
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Calidad
21%

Confiabilia
Rapidez d
20% 58%

Fuente Autoras de la investigacion

81 personas que equivalen a mas del 52% de los encuestados afirmaron que lo
mas importante que buscan en un fondo de ahorros es la confiabilidad de los
resultados, 30 personas, es decir, el 21% coinciden con los anteriores pero
resaltaban que la calidad del servicio y la rapidez son muy importantes. Por lo
tanto una entidad que logre conjugar calidad en el servicio, rapidez y confiabilidad

en la entrega de informacion tiene asegurada la fidelidad de sus clientes.

4. LE RESUELVEN PRONTO SUS DUDAS?.

<>

| os ONO |

Fuente Autoras de la investigacion
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75 personas no han sido resultas sus duda a tiempo, por esta razén es importante
demostrar profesionalismo, idoneidad en el manejo de los temas para lograr

cautivar a los clientes con el fondo.

5. QUE TRATO SUGERIRIA PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE?

( Puntualidad Servicios
51% mas
rapidos
18%

51%

Trato a
domicilio|
servicios 250
postventa

6%

Fuente Autoras de la investigacion

Lo fundamental que exige el cliente es la puntualidad con garantias de calidad, en

la entrega de las respuestas.

6. SUS QUEJAS HAN SIDO ESCUCHADAS POR LOS DIRECTIVOS?

Sl 90
NO 52
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asl ONO
Fuente Autoras de la investigacion

90 personas si han logrado soluciones a sus requerimientos pero un alto indice es
decir un 37 % no lo que es preocupante para una empresa que debe solucionar de

forma agil sus inconvenientes

7. CONSIDERA QUE TENER UNA PAGINA WEB BENEFICIARA EL
SERVICIO AL CLIENTE

&L
95%0

‘ 0O sl O NO

Fuente Autoras de la investigacion

La aceptacion de tener una pagina WEB es fundamental por que agilizara méas de
un tramite y el trato personal se liberard para cuando se requiera se con

amabilidad y prontitud.
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Conclusiones de la encuesta La tendencia general de los usuarios es obtener
un servicio elaborado con puntualidad, confiabilidad y calidad en el servicio al

cliente.

Ratificando lo anterior, los encuestados consideran que las quejas a los problemas
presentados se corrigen si existen directos responsables, pero por presentarse
duplicidad de funciones, muchas de estas quejas son atendidas a medias, sin

procesos claramente definidos y responsables de cada accion.
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ANEXO C
ENCUESTA SOBRE IMPLEMENTACIONES A REALIZAR EN SUPERFONDOS

Con el objeto de conocer el grado de aceptacion de los clientes y socios de
SUPERFONDOS sobre algunas reformas plateadas para mejorar el servicio al

cliente se efectla la siguiente encuesta

A. Marque con X la respuesta que usted considere, en las siguientes preguntas

1. ESTA DE ACUERDO CON LA IMPLANTACION DE HORARIOS FIJOS DE
ATENCION A LOS USUARIOS EN SUPERFONDOS?

Sl
NO

2. CREE USTED QUE LOS HORARIOS SON SINONIMOS DE
ORGANIZACION?

Sl
NO

3. CREE USTED QUE UN CENTRO DE ATENCION AL USUARIO ES
IMPORTANTE APLICARLO EN SUPERFONDOS POR

CALIDAD
ORGANIZACION

MAYOR CONTROL
MEJOR ATENCION

NO LO CREE NECESARIO
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Sl
NO

Sl
NO

Sl
NO

8.

EXISTE CULTURA EN MATERIA EN RESPETO DE TRAMITES?.

QUE ESPERA ENCONTRAR EN LA PAGINA WEB?

CONSIDERA QUE UNA PAGINA WEB ES SOLUCION PARA MUCHOS
DE SUS INTERROGANTES?

CONSIDERA QUE TENER UNA PAGINA WEB BENEFICIARA EL
SERVICIO AL CLIENTE?.

CONSIDERA USTED QUE ESTAS ALTERNATIVAS MEJORARAN EL

SERVICIO DE SUPERFONDOS AL CLIENTE?

Sl
NO
NSRP
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1. ESTA DE ACUERDO CON LA IMPLANTACION DE HORARIOS FIJOS DE
ATENCION A LOS USUARIOS EN SUPERFONDOS?

N]| 60
NO 40

SI
60%

Fuente Autoras de la investigacion

Se nota que la cultura del horario no esta aplicada en Colombia, esto se evidencia
el gran porcentaje 40% de los encuestados no les llamo la atencion los horarios
establecidos por que consideraban que era bueno ir a cualquier hora a preguntar y
solicitar papeles, en cambio el 60% de los encuestados consideran que de esta
forma se ensefia a las personas a ser ordenadas en los procesos, ademas la
mayoria de organizaciones tiene horarios precisos de atencién al cliente segun

ciertos requerimientos.

2. CREE USTED QUE LOS HORARIOS SON SINONIMOS DE ORGANIZACION?

Sl 75
NO 25
NO

25%

Sl
75%

Fuente Autoras de la investigacion
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Si la tendencia general fue que si es sinbnimo de organizacion y como tal es
positivo para la organizacion y para los usuarios 75%, otra cosa es que a las

personas no les gusta ceiiirse a las reglas.

3. CREE USTED QUE UN CENTRO DE ATENCION AL USUARIO ES
IMPORTANTE APLICARLO EN SUPERFONDOS POR

A Calidad 22
B Organizacion 35
C  Mayor control 15
D., Mejor atencion 23
E  Nolocree necesario 5

Calidad Organizacion ~ Mayor control ~ Mejor atencién No lo cree
necesario

Fuente Autoras de la investigacion

Lo encuestados en su gran mayoria consideran que la idea da organizacién a la
empresa y mejora la atencién hacia los usuarios por que existira ya un
responsable directo en cuento a la informacion sobre el seguimiento de sus
solicitudes, sobre la informacion necesaria para acceder a los servicios que ofrece

la empresa etc.
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4 EXISTE CULTURA EN MATERIA EN RESPETO DE TRAMITES?.
Si 33
No 67

Si
33%

Fuente Autoras de la investigacion

La respuesta general es que no, todos quieren ser atendidos cuando lleguen sin
respetar procedimientos, los encuestados estdn de acuerdo con una pardmetros

definidos para realizar los trdmites en SUPERFONDOS.

5 QUE ESPERA ENCONTRAR EN LA PAGINA WEB?

Infomacién de
tramites 19
Informacién estado
de cuenta 12 Informacio
Los servicios 37 n %enlera'
emgreasa Infomacién
. de tramites
Expresar sus quejas 15 17% 19%
Informacién szpresar
general de la sUs quejas Informacio
empresa 17 15% n estado
de cuenta
12%
Los
servicios

37%

Fuente Autoras de la investigacion
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6 CONSIDERA QUE UNA PAGINA WEB ES SOLUCION PARA MUCHOS
DE SUS INTERROGANTES?

Si 67
No 23

No

Si
74%

Fuente Autoras de la investigacion

Si por que si necesidad de hacer colas 6 esperar a respuesta de funcionarios se
puede acceder a la informacién de forma rapido segun los encuestados con un
63% de aceptabilidad.

7 CONSIDERA QUE TENER UNA PAGINA WEB BENEFICIARA EL
SERVICIO AL CLIENTE?.

Sl 75
NO 25

NO

Sl
75%

Fuente Autoras de la investigacion
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8. CONSIDERA USTED QUE ESTAS ALTERNATIVAS MEJORARAN EL
SERVICIO DE SUPERFONDOS AL CLIENTE?

S| 65
NO 10
NS/NP 25 NS/NP
0]
25% 4,

65%

Fuente Autoras de la investigacion

La aceptacion de los cambios fue evidente con un 65%, algunos encuestados son
reservados en esta materia y prefieren no opinar, hasta no verlos aplicados, pero
el conceso general es que esto es lo que hacia falta en SUPERFONDOS para

dinamizar los procesos directos en atencion y servicio al cliente
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ANEXO D
PROPUESTA PAGINA WEB DE LA EMPRESA
SUPERFONDOS.
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