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RESUMEN

El presente estudio de control de calidad de los servicios surge del problema relacionado al
desconocimiento existente acerca del grado de satisfaccion de los socios afiliados a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de Empleados del INSS — C.A.C.E, con los objetivos de
identificar los principales factores de Satisfaccion, aplicando las técnicas estadisticas, que
permitan evaluar los resultados y asi proponer mejoras que beneficien a los socios afiliados
a la Cooperativa

Se evaluo el control de calidad en los servicios de Ahorro y Créditos que presta el C.A.C.E

— INSS, a sus socios.

Por lo tanto el estudio fue de tipo descriptivo, con un foque de tipo cuantitativo, la cual
comprende una poblacion de 918 trabajadores del INSS asociados a la Cooperativa,

obteniendo una muestra de 265 en conformidad con la muestra estadistica encontrada.

En el estudio realizado se encontraron varios factores de los cuales tres son los que més
explican la asociacion de todas las variables estudiadas, los factores son: la empatia,

capacidad de repuesta y aspectos tangibles.

En general se concluye que la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Empleados del INSS,
presta un servicio de alta calidad, de lo cual sus socios se encuentran altamente satisfechos
y se propone como sugerencia general, atender algunas necesidades que los socios
consideran que ayudaran a mejorar cada uno de los procesos de créditos y ahorros, como

otra linea telefénica méas personal para ser atendidos etc.
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I. INTRODUCCION

En el presente trabajo evalua el control de calidad en los servicios de ahorro y crédito que
presta el C.A.C.E-INSS ya que la mejora de los procesos es una de las actividades que
cualquier empresa debe afrontar para valorar la calidad de los servicios y asi realizar
mejoras en beneficio de los socios, tomando en cuenta la opinion de cada uno de ellos a
través de un cuestionario donde se reflejen sus quejas y sugerencias para el mejor
funcionamiento de esta, evaluando desde que el socio Ilama para realizar una solicitud de

crédito hasta que éste es aprobado.

Dado a que la calidad se define como la lucha por mantener la mejora continua de las
organizaciones a través de la cooperacion de todas las partes interesadas, proveedores,

clientes, responsables de producto o de algun servicio que se ofrezca.

Es importante para el consejo administrativo de la cooperativa conocer la calidad que
ofrecen sus servicios para poder valorar si su organizacion esta cumpliendo con la mision y
vision que se han propuesto como institucion, que es la que todos sus socios depositen sus
ahorros con toda confianza y realicen sus créditos con la seguridad que le daran respuestas
inmediatas a sus necesidades, y asi hacer crecer la cooperativa afiliando cada dia mas
empleados del INSS.
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1.1 Antecedentes.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de Empleados del Instituto Nicaragiiense de Seguridad
Social, R.L. (CACE-INSS, R.L.), fue constituido el 17 de Agosto del afio 1966.

Es una sociedad de caracter privado, autbnoma, de primer grado, sin fines de lucro, de
responsabilidad limitada, duracion indefinida, de capital variable y numero ilimitado de

asociados, con domicilio en el Municipio de Managua.

Esta cooperativa a lo largo de sus 48 afios nunca ha realizado algun tipo de estudio que en
funcién de mejorar algln servicio de los que presta o conocer si cada uno de sus socios se

encuentra completamente satisfecho con la manera en que esta les presta los servicios.

Por lo cual surge la inquietud del Consejo de Administracion de la Cooperativa de realizar
un estudio que les permita analizar qué tan efectivos son los procesos de créditos que se
desarrollan en la cooperativa y que tan satisfechos se encuentran sus socios para seguir

ahorrando y solicitando sus créditos.
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1.2 Planteamiento del Problema.

La importancia de mantener servicios profesionales de alta calidad para aumentar la
satisfaccion en los clientes, la administracion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de
Empleados del INSS, ven la necesidad de desarrollar un estudio que mida la calidad de los
servicios que ofrecen a sus socios, cuando estos realizan solicitudes de créditos y que este
trabajo les permita identificar las necesidades, inquietudes, quejas o sugerencias que los
SOCios creen que son necesarias para mejorar el servicio y asi brindarles a ellos una mayor
satisfaccion y asi la cooperativa podrd mejorar la calidad de los en los servicios del
C.A.C.E-INSS.
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1.3 Justificacion.

El estudio de investigacion se desarrollard porque surge la necesidad del Consejo
Administrativo de evaluar los servicios que ofrecen a los miembros afiliados a la

Cooperativa de Ahorro y Créditos.

Para determinar la satisfaccion que los socios tienen en el momento de solicitar un crédito,
este estudio permitira que la cooperativa implemente nuevas estrategias que garanticen que
todos sus miembros se sientan seguros y confiable de realizar un crédito o guardar sus

ahorros con ellos.

Tomando en cuenta que toda institucion busca la excelencia en la calidad de los servicios
que ofrece. La cooperativa quiere brindar servicios de ahorro y crédito con alta calidad para

mantener la confiabilidad y lealtad de todos sus asociados.
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11 OBJETIVOS.

Objetivo General:

Evaluar la calidad.de los servicios de ahorro y créditos que presta el C.A.C.E — INSS.

Objetivos Especificos:

e Aplicar las técnicas estadisticas por el método de Andlisis Factorial para ver los
principales factores con respecto a las necesidades, quejas e inquietudes de los
SOCios.

e ldentificar las principales causas de satisfaccion que inciden para que los
socios consideren que la Cooperativa de Ahorro y Créditos de Empleados del
INSS brinda un servicio de calidad.

e determinar los resultados de la satisfaccion o insatisfaccion mediante una
comparacion de medias.

e Proponer mejoras que beneficien a los socios y ayuden a elevar la calidad de los

servicios de la cooperativa.

12
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111 MARCO TEORICO.

3.1 Definicion de los conceptos bésicos, que se desarrollaron durante todo el proceso de

elaboracion de la investigacion:

Socio (estatutos de C.A.C.E — INSS): Los y las nicaragiienses empleados y ex empleados
del INSS, personal de administracion de la Cooperativa, que cumplan los requisitos

establecidos en este Estatuto y su Reglamento Interno.

Crédito (estatutos de C.A.C.E — INSS): El crédito es una operacion financiera donde una
persona presta una cantidad determinada de dinero a otra persona llamada "deudor”, en la
cual, este altimo se compromete a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo
definido segln las condiciones establecidas para dicho préstamo més los intereses

devengados, seguros y costos asociados si los hubiera.

Ahorros (estatutos de C.A.C.E — INSS): El ahorro es la accion de separar una parte del
ingreso mensual que obtiene una persona o empresa con el fin de guardarlo para un futuro,
se puede utilizar para algun gasto importante que se tenga o algin imprevisto (emergencia).
Existen diferentes formas de ahorrar asi como diversos instrumentos financieros destinados

para incrementar el ahorro que se pretende realizar.

El disefio de servicios (Wikipedia) es la actividad de planificar y organizar personas,
infraestructura, comunicacion y materiales que componen un servicio, para mejorar su
calidad, la interaccion entre el proveedor y las personas usuarias y la experiencia de las

mismas.

El disefio de servicios permite disefiar experiencias memorables para las personas usuarias
creando nuevos vinculos entre los diferentes agentes del proceso potenciando sus
capacidades de accion e interaccion. El aumento del tamafio y la creciente importancia del
sector servicios, tanto en nimero de gente empleada como en importancia economica,
requiere que los servicios sean minuciosamente disefiados para que los proveedores de

servicios sean competitivos y continlien atrayendo personas usuarias.

13
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El disefio (o redisefio) de un servicio puede requerir por un lado la reorganizacion de las

actividades que realizan los proveedores del servicio (back office) y por el otro el redisefio

de las

interfaces e interacciones que tienen las personas usuarias con el proveedor del

servicio (contacto personal, teléfono, blog, etc.)

El disefio de servicios se estd usando cada dia més, tanto en el sector privado como en el

sector publico para realizar una transformacion de la experiencia del servicio acorde con los

requerimientos de las personas usuarias.

Los servicios se caracterizan por ser:

»

Intangibles (Wikipedia): Son aquellos servicios que no se pueden tocar como los
articulos, los consumidores de servicios no tienen algo que colocar en la bolsa de

valores.

Heterogéneo (Wikipedia): Los servicios varian al tratarse de una actuacion
normalmente llevada a cabo por seres humanos. Los servicios son dificiles de

generalizar.

Inseparabilidad (Wikipedia): de produccion y consumo: Un servicio
generalmente se consume mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en
el proceso.

o Dificultad para balancear oferta y demanda

o Dificultad para realizar aseguramiento de calidad

Caducidad (Wikipedia): La mayoria de los servicios no se pueden almacenar. Si
un servicio no se usa cuando esta disponible, la capacidad del servicio se pierde.
Inseparabilidad de produccion y consumo (Wikipedia): Un servicio
generalmente se consume mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en
el proceso.

o Dificultad para balancear oferta y demanda

o Dificultad para realizar aseguramiento de calidad
La Fiabilidad: Significa desempefar el servicio prometido con formalidad y

exactitud, también implica mantener la promesa de servicio.

14
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» Responsabilidad: Es estar listo para servir, es el deseo de servir a los clientes

pronta y eficazmente y tener la habilidad para hacerlo (tiene que ver con el acceso al
servicio).

» La seguridad: Se refiere a la competencia y cortesia del personal de servicio que
infunde confianza en el cliente. Es tan necesaria la cortesia como la competencia del
personal.

» La empatia: Va mas alld de la cortesia profesional. Es un compromiso con el
cliente, el deseo de comprender las necesidades precisas del cliente y encontrar la
respuesta mas adecuada. Es un servicio esmerado, individualizado, que satisfaga

necesidades, la empatia tiene que ver con ponerse en los zapatos del cliente.

3.2 Definicion de Calidad.

Peter Drucker (citado en Kotler ,2003) sostiene que la calidad viene impuesta por el cliente;
afirma que la calidad de un producto o servicio no proviene de lo que pones en él, sino del
provecho que el cliente puede sacar del mismo, es decir la calidad viene impuesta por el

cliente, y nuestro trabajo es alcanzar el nivel de calidad exigido.

Feigenbaum (1986), expresa también que la calidad esta determinada por el cliente, no por
el ingeniero, ni mercadotecnia, ni por la gerencia general. Esta basada en la experiencia real
del cliente con el producto o servicio, medida contra sus requisitos y siempre representa un
objetivo que se mueve en el mercado competitivo. En tal sentido, la calidad no es una

determinacion de marketing ni de ingenieria o administrativa.

Montgomery (1991), alega que “la calidad es el grado hasta el cual los productos satisfacen
las necesidades de la gente que los usa”. Este autor distingue ademas, entre dos tipos de
calidad: la del disefio y la de adaptacion. La calidad del disefio refleja el grado hasta el que
un producto o servicio posee una caracteristica deseada. La calidad de adaptacion refleja el
grado hasta el que el producto o servicio se ajusta al proposito ansiado Segun Juran (1990),
la palabra calidad tiene dos significados (1) comportamiento del producto que da como
resultado satisfaccion del cliente, es decir; son aquellas caracteristicas del producto que

hacen que un cliente quede satisfecho con el mismo; (2) ausencia de deficiencias como por

15
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ejemplo retraso en las entregas, fallas durante el servicio, etc. Juran plante6 también la
trilogia de la calidad, que atiende a sus tres procesos basicos: (1) la planificacion de la
calidad: antes de la operacion se establecen niveles aceptables de defectos en la produccion,
(2) el control de la calidad: durante las operaciones, se evalta la calidad producida por el
sistema y se cierra, si existiera, la brecha entre los resultados y objetivos; y (3) mejora de la

calidad: se reduce la cantidad de defectos para asi aumentar el rendimiento.

Asimismo para Deming (1989), la calidad es una lucha por mantener la mejora continua de
la organizacion a través de la cooperacion de todas las partes interesadas: proveedores,
clientes, responsables del disefio de los productos o servicios. Deming dice que al mejorar
la calidad, decrecen los costos por la menor cantidad de errores cometidos, las menores
demoras y la mejor utilizacién de las maquinas y los materiales; el resultado es la mejora de
la productividad que lleva a capturar mercados al ofrecer mejor calidad a menores precios,

permitiendo asi la prosperidad de la empresa.

Ishikawa (1988), sostiene que la calidad es responsabilidad de supervisores y operarios,
considera que la calidad es “una revolucion del pensamiento” que se centra en el cliente,
por ello da gran importancia al trabajo en equipo para resolver los problemas de calidad, lo

cual supone un entrenamiento permanente de la fuerza laboral
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3.3 Definicion de Producto (Kotler 2003):

Son muchos los que piensan que un producto es una oferta tangible. Sin embargo, un
producto es mucho méas que eso. Segun Kotler (2003), un producto es todo aquello que se
ofrece en el mercado para satisfacer un deseo 0 una necesidad. Los productos que se
comercializan se dividen en productos fisicos, servicios, experiencias, eventos, informacion
e ideas es importante considerar el error en el que incurren la mayoria de las empresas; ya
que se definen con orientacion producto y no con orientacion mercado. Por ejemplo hay
algunas empresas del sector de los ferrocarriles que actian con miopia al no considerarse
como empresa dedicada al transporte y en consecuencia, no considerar la competencia de

camiones o de aviones.

3.3.1 Niveles de Producto.

Segun Kaotler (2006), un producto tiene cinco dimensiones que son:

(1) el beneficio central: que es aquel servicio o beneficio que realmente le interesa adquirir
al consumidor. Por ejemplo en el caso de un hotel lo que se compra es “descanso y suefio”,
para un taladro lo que compra es la posibilidad de hacer “agujeros”;

(2) producto basico: es la materializacidn de ese beneficio central, asi la habitacion de un
hotel incluye una cama, un bafio, toallas, un escritorio, un vestidor y un armario.

(3) producto esperado: es decir un conjunto de atributos y condiciones que los compradores
habitualmente esperan cuando adquieren ese producto. Los huéspedes del hotel esperan
sabanas, toallas limpias y un cierto grado de tranquilidad.

(4) producto aumentado: es decir, aquel que sobrepasa las expectativas de los
consumidores. En los paises desarrollados es en este nivel en donde tiene lugar el
posicionamiento de marca y la competencia, sin embargo; en paises en vias de desarrollo
con mercados emergentes la competencia suele tener lugar en la dimension del producto
esperado

(5) producto potencial: incluye todas las mejoras y transformaciones que el producto
podria incorporar en el futuro. Aqui es donde las empresas investigan nuevas formulas para

satisfacer a sus clientes y diferenciar las ofertas
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3.4 Definicién de Cliente.

Kotler (2003) nos dice que las empresas deben despertar al hecho de que tienen un nuevo
jefe: “el cliente”. Si su personal no piensa en términos de cliente, sencillamente no piensa y
si no prestan atencion a sus clientes alguna otra empresa lo harad. Este mismo autor define
un cliente como “alguien que accede a un producto o servicio por medio de una transaccion
financiera u otro medio de pago”. Quien compra, es el comprador y quien consume el

consumidor.

Hay dos tipos de clientes: interno y externo. El cliente interno se refiere a los empleados
que reciben bienes o servicios desde dentro de la misma empresa. El cliente externo se
refiere a los que pagan por recibir un servicio fuera de la empresa. Se debe buscar satisfacer

a ambos clientes con el trabajo de la empresa.

Los clientes son sin duda uno de los activos més importantes para una compafia, pero a
pesar de ello su valor no figura en los libros de contabilidad. Segin Stanton, Etzel y Walker
(2007) atrés han quedado aquellas épocas en las cuales lo que se buscaba era producir a
gran escala y brindar un producto estandar para todos los compradores. Ahora son los
clientes quienes ponen las pautas y segin sus necesidades se generan las especificaciones
de los productos.

Un factor que contribuye a que el cliente sea considerado como ‘el rey” es la gran
competencia que existe en el mercado, la cual genera que todas las empresas vuelquen sus

esfuerzos a procurar la satisfaccion de sus clientes.
3.5 La Satisfaccion del Cliente (Staton 2007)

No es solamente importante medir que tan rentable es la empresa, si no también que tan
satisfecho estd el cliente. La rentabilidad perdurable y sostenible se logra a través de

clientes satisfecho que se vuelven leales a la empresa y atraen a mas clientes.

Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de l6gica que se enfoca en

lograr algun resultado especifico. Los procesos son mecanismos de comportamiento que
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disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o

eliminar algun tipo de problema. El concepto puede emplearse en una amplia variedad de
contextos, como por ejemplo en el &mbito juridico, en el de la informética o en el de la
empresa. Es importante en este sentido hacer hincapié que los procesos son ante todo
procedimientos disefiados para servicio del hombre en alguna medida, como una forma

determinada de accionar.

Kotler (2003) define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas”. Dicho de otra forma, “una sensacion de placer o de decepcion que resulta de
comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de
beneficios previos. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda
satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o
encantado.

Cronin y Tailor (1994) plantean que las valoraciones acerca de la calidad percibida
requieren Unicamente de la evaluacién de las percepciones de los atributos constituyentes
del servicio, excluyendo del andlisis las expectativas. Numerosos estudiosos han
demostrado que aplicar sélo las percepciones incrementa la confianza en el instrumento y,
ademas disminuye la confusién y el sesgo derivado de tener que valorar dos veces una

misma lista de atributos.
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3.5.1 Beneficios de lograr la Satisfaccion del Cliente.

Si bien existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al lograr
la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes puntos que

brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

* Primer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2006), el cliente satisfecho por lo general
vuelve a comprar. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la

posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

» Segundo Beneficio: Para Kotler y Armstrong (2006) el cliente satisfecho comunica a
otros sus experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene
como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,

amistades y conocidos.

« Tercer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2006),) el cliente satisfecho deja de lado a
la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar

(participacion) en el mercado.

3.5.2 Elementos que conforman la Satisfaccion del Cliente.

Existen dos formas para evaluar la satisfaccion del cliente: La primera fue planteada por los

autores Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985), la segunda por Cronin y Taylor (1994).

» La primera de ellas es a través de la diferencia entre el rendimiento percibido y las
expectativas que se tenian antes de consumir el producto o servicio; bajo esta formula los
elementos que componen la satisfaccion del cliente son a) El rendimiento percibido, b) Las
expectativas y, ¢) El nivel de satisfaccion el cual es la diferencia entre percepciones y

expectativas.
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* La segunda forma es tomando en cuenta solo las percepciones; bajo este concepto la
satisfaccion del cliente tendria como elemento solamente el rendimiento percibido méas no

las expectativas.

A continuacion desarrollaremos los conceptos de rendimiento percibido y de expectativas.

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

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

* Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

* Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

* Estd basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

* Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

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

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por
conseguir algo. Por ello, las empresas deben tener cuidado de establecer el nivel correcto de
expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes
clientes; pero si son muy altas, los clientes pueden sentirse decepcionados luego de la
compra. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 mas de estas

cuatro situaciones:

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

* Experiencias de compras anteriores.

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

* Promesas que ofrecen los competidores.
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3.6 Formula para determinar el nivel de Satisfaccion del Cliente.

Segun el método de medicion que se adopte, es posible tener dos férmulas diferentes que
permiten determinar la satisfaccion del cliente.

Si nos basamos en las percepciones y expectativas; la formula resultante sera:

Percepciones — Expectativas = Nivel de satisfaccion.

3.7 Modelos de medicion de la Satisfaccion del Cliente.
3.7.1 Modelo SERVQUAL

Planteado por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985), se define la calidad de servicio como
una funcidn de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio
que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio que efectivamente reciben de la

empresa. Este modelo es conocido como el modelo SERVQUAL cuyas siglas en inglés se

traducen como “Modelo de la Calidad del Servicio”. (Ver figura#1l)

Comunicacion
es externas

Mecesidades
personales

Corunicacion
boca-oido

Experiencias
pasadas

Dimensiones de Calidad )
Expectativas

+  Elementos tangibles Calidad de semicio

+  Fiabilidad

+  Capacidad de
respuesta

+  Seguridad

+  Empatia Fercepcionas

Figura#l. Dimensiones de la Calidad. Fuente: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985).
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El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la diferencia entre las

percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se
habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorard negativamente
(positivamente) la calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean

inferiores (superiores) a las expectativas que tenia.

Si la calidad de servicio es funcién de la diferencia entre percepciones y expectativas, tan
importante sera la gestion de unas como de otras. Para su mejor comprension, los autores
de éste modelo analizaron cuales eran los principales condicionantes en la formacion de las
expectativas. Tras su analisis, concluyeron que estos condicionantes eran la comunicacion
boca-oido entre diferentes usuarios del servicio, las necesidades propias que desea
satisfacer cada cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias pasadas que pueda
tener del mismo o similares servicios, y la comunicacion externa que realiza la empresa

proveedora del servicio, usualmente a través de publicidad o acciones promocionales.

Segun el modelo SERVQUAL existen cinco dimensiones de la calidad y son las siguientes:

Tabla 1: Dimensiones de la calidad segun el modelo SERVQUAL

DIMENSION SIGNIFICADO
Elementos Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacion.

Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.
Capacidad de Respuesta | Deseo de ayudar a los clientes y de serviles de forma rapida.

Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
empleados asi como su habilidad para transmitir confianza al

cliente.
Empatia Atencion individualizada al cliente.
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3.8 Definicion de Servicio.

Angelo & Vladimir (1998) definen al servicio como “la ejecucion de un acto que satisface
las necesidades de los clientes”. Por su parte Fitzsimmons & Fitzsimmons (2004) lo
expresan como ‘“una experiencia perecedera e intangible, ejecutada para un cliente que

toma el rol de coproductor”.

Gronroos (1990) lo define de una manera mas flexible al decir que “es una actividad o serie
de actividades de una naturaleza mas o menos intangible que normalmente, pero no
necesariamente, se llevan a cabo en las interacciones entre el cliente y el empleado
(servidor) y/o recursos fisicos (bienes) y/o sistemas del proveedor, que se ofrecen como

solucion a los problemas del consumidor™.

Para Richard L. Sandhusen (2002), "los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no

dan como resultado la propiedad de algo".

De otro lado, para Hayes (1999), "un servicio es una obra, una realizacion o un acto que es
esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion

puede o no estar relacionada con un producto fisico”.

En conclusion, un servicio puede definirse como la interaccion entre un cliente y una
organizacion la cual se encarga de suministrarle bienes tangibles o prestaciones intangibles

con el fin de satisfacer una necesidad.

3.8.1 Diferencia entre Calidad del Producto y Calidad del Servicio.

Se dice que un producto de calidad es aquel que cumple las especificaciones con las que fue
disefiado, si compramos una bateria de auto; y el vendedor afirma que va a durar un afio y
que no va a recalentar; dicho instrumento sera de calidad si en verdad cumple con tales

promesas. En consecuencia, a mayor estandarizacion en la fabricacion del producto sera
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mejor la calidad ya que su proceso productivo sera constante y la probabilidad de encontrar

altibajos que impidan cumplir con los requerimientos es escasa.

En el caso del servicio no se pueden estandarizar las expectativas del cliente, debido a que
cada cliente es distinto y sus necesidades de servicio también lo son, aunque en apariencia
todos requieren el mismo servicio. Es por esta supuesta subjetividad del servicio que no se

pueden dictar recetas o procedimientos inflexibles para mantener satisfechos a los clientes.

Otra diferencia es que cuando se habla de calidad del servicio, ésta no puede ser verificada
a través de un departamento de control de calidad; pues la mayoria de veces el cliente sélo
tiene oportunidad de evaluar el servicio hasta que éste ya se esta desarrollando, un plan de
supervisién para mejorar la calidad en el servicio s6lo ocasionaria lentitud de respuesta con
el cliente. Finalmente, hay que resaltar que la calidad en el servicio no es una estrategia
aplicable Unicamente en las empresas del sector servicios. Las empresas manufactureras y
comerciales desarrollan una buena cantidad de actividades de servicio, como por ejemplo a
través de asesoria con representantes de ventas, departamentos de reclamos e incluso

asesoria técnica.

3.9 Analisis Factorial (es.wikipedia.org/wiki/Anélisis factorial)

El anélisis factorial es una técnica de reduccion de datos que sirve para encontrar grupos
homogéneos de variables a partir de un conjunto numeroso de variables. Esos grupos
homogéneos se forman con las variables que se correlacionan mucho entre si y procurando,

inicialmente que unos grupos sean independiente de otros.

Cuando se toma un gran nimero de variables de forma simultanea, como por ejemplo un
cuestionario de satisfaccion laboral, se puede averiguar si las preguntas del cuestionario se

agrupan de alguna forma caracteristica.

El analisis factorial consta de cuatro fases caracteristicas: el calculo de una matriz capaz de
expresar la variabilidad conjunta de todas las variables, la extraccion del numero 6ptimo de
factores, la rotacion de la solucién para facilitar su interpretacion y la estimacion de las

puntuaciones de los sujetos en las nuevas dimensiones. Para ejecutar correctamente un

25
Br. Davila Maybelin / Br. Martinez Meylin



Control de Calidad en los Servicios del C.A.C.E — INSS

NSS
analisis factorial sera necesario tomar algunas decisiones en cada una de estas fases

mencionadas.

3.9.1 Tipos de Analisis Factorial:

El anélisis factorial exploratorio, AFE, se usa para tratar de descubrir la estructura interna
de un numero relativamente grande de variables. La hipotesis a priori del investigador es
que pueden existir una serie de factores asociados a grupos de variables. Las cargas de los
distintos factores se utilizan para intuir la relacion de éstos con las distintas variables. Es el

tipo de analisis factorial mas comdn.

El analisis factorial confirmatorio, AFC, trata de determinar si el nimero de factores
obtenidos y sus cargas se corresponden con los que cabria esperar a la luz de una teoria
previa acerca de los datos. La hipdtesis a priori es que existen unos determinados factores
preestablecidos y que cada uno de ellos esta asociado con un determinado subconjunto de
las variables. El analisis factorial confirmatorio entonces arroja un nivel de confianza para

poder aceptar o rechazar dicha hipotesis.

3.9.2 Aplicaciones:

El andlisis factorial se utiliza para identificar factores que expliquen una variedad de

resultados en diferentes pruebas.

El Analisis factorial en psicologia se asocia frecuentemente con la investigacion sobre la
inteligencia. Sin embargo, también se ha utilizado en un amplio rango de dominios, tales
como personalidad, actitudes, creencias, etc. Esta asociado a la psicometria, debido a que
puede evaluar la validez de un instrumento estableciendo si el instrumento de verdad mide

los factores postulados.
3.9.2 KMO

La medida de la adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (Coeficiente KMO) contrasta
si las correlaciones parciales entre las variables son pequefias, toma valores entre O y 1, e

indica que el andlisis factorial es tanto méas adecuado cuanto mayor sea su valor.

Rotacion Varimax: Fue propuesta por Kaiser (1958), y trata de que los factores tengan

unas pocas saturaciones altas y muchas casi nulas en las variables. Esto hace que haya
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factores con correlaciones altas con un nimero pequefio de variables y correlaciones nulas

en el resto, quedando asi redistribuida la varianza de los factores.

Prueba de esfericidad de Bartlett:

La prueba de esfericidad de Bartlett evalGa la aplicabilidad del andlisis factorial de las
variables estudiadas. EI modelo es significativo (aceptamos la hipétesis nula, Ho) cuando se
puede aplicar el analisis factorial
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3.10 La Escala De Likert: Qué es y Como Utilizarla:

¢ Qué es?
(es.wikipedia.org/wiki/Escala Likert)

Es una escala psicométrica comunmente utilizada en cuestionarios y es la escala de uso mas

amplio en encuestas para la investigacion.

Al responder a una pregunta de un cuestionario elaborado con la técnica de Likert, se
especifica el nivel de acuerdo o desacuerdo con una declaracion (elemento