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	TÍTULO TENTATIVO DE LA PROPUESTA
ESTRATEGIAS  PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO. (CASO: FONDO SOCIALISTA PARA LA REGIÓN GUAYANA, MUNICIPIO CARONÍ, ESTADO BOLÍVAR) 

	PROBLEMA OBJETO
           En el entorno competitivo global de hoy en día, la calidad del servicio se ha convertido en un concepto importante en la investigación de servicios; su medición, ha sido un tema largamente abordado por diferentes estudiosos del tema, hasta el punto de ser considerada como  uno de los elementos más importantes en el mundo de los negocios hoy en día, por ser una estrategia significativa para satisfacer  al  cliente  y  fomentar  el  servicio  repetido  que  atrae  a  clientes  leales. Para ello, el objetivo principal es cumplir con las expectativas del cliente y asegurarse que durante todo el proceso del servicio se contribuya a satisfacer sus necesidades. Si los clientes están satisfechos con el servicio recibido y la satisfacción supera la expectativa, está garantizado que el cliente volverá cuando requiera del servicio nuevamente.
    En este sentido,  Quijano (2003), afirma lo siguiente:

La calidad es una actitud y esta a su vez es un valor cultural que antecede a la conducta. Un comportamiento para la calidad supone un compromiso personal de cada individuo hacia la creencia de que la calidad es la base de la ventaja competitiva, en consecuencia la calidad de los servicios depende de las actitudes y conductas que se traducen en un comportamiento de todo el personal que labora en una empresa (p.76). 

lo que indica, que la calidad del servicio surge  como el resultado de la combinación de factores esenciales tales como habilidades y motivaciones, que inciden directamente en el desempeño de las personas, así como de la cultura de servicio que practican los  individuos que conforman la empresa prestadora del servicio.
Igualmente, la calidad ha existido desde hace mucho tiempo, sin embargo, en un principio solo se hablaba de calidad de servicio, pero al comprender que los usuarios ya no consideraban suficiente  adquirir el producto simplemente, se comenzó  a enfocarse en diferentes aspectos como la forma mediante el cual lo recibían, los plazos de espera y todos los procesos inherentes en la adquisición del mismo; según  Parasuraman, Berry y Zeithaml (2005) la calidad de servicio se define como “El grado de discrepancia entre las percepciones del servicio del cliente y sus expectativas” (p.57). En esencia, se puede decir que la calidad de servicio consiste en la percepción que tiene el cliente con respecto al mismo de acuerdo a sus expectativas personales. Más que como un gasto, la calidad de servicio  debe verse como una inversión y como cualquier inversión, requiere cuantificar de antemano cuál será su retorno. 
           En el escenario nacional, muchas empresas, especialmente las pequeñas y medianas, están inmersa en la  dinámica en la que se entiende que la excelencia en la calidad del servicio es un factor competitivo y de mucha relevancia para el éxito empresarial, por lo que es necesario que el personal tenga claro lo importante de brindar un servicio de calidad a sus clientes.  El cliente es el punto vital para cualquier empresa, por lo que conocer a fondo las necesidades cada vez más sofisticadas y especializadas del mismo, así como  encontrar la mejor manera de satisfacerla con prácticas adecuadas, es trascendente para la organización; por tanto, el servicio al cliente debe surgir a partir de la comunicación con el mismo a fin de cubrir sus expectativas y necesidades. De hecho, ofrecer  un servicio de calidad resulta fundamental para el crecimiento de la cartera de clientes. A tal efecto,   Mendoza (2007) afirmó lo siguiente: 

Específicamente la calidad del servicio hoy en día se ha vuelto requisito imprescindible para competir en 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 (p.78).

           De esta afirmación, se puede inferir  que la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico al conferir  una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas empresas o instituciones que tratan de alcanzarla, como es el caso específico de los entes financieros del Estado, que tienen como finalidad promover  el financiamiento y acompañamiento integral de proyectos de inversión autosustentables, para lo cual asignan  un personal especialmente a la atención de los clientes. Dentro de este grupo de entes del Estado  se encuentra el Fondo Socialista para la Región Guayana (FSRG), la cual es una gerencia adscrita a la Corporación Venezolana de Guayana (CVG), cuyo objeto es el impulsar los  proyectos económicos, para el desarrollo de actividades productivas en la Región Guayana, a través del otorgamiento de créditos y microcréditos.

            En este orden de ideas, los recursos del FSRG, están destinados al financiamiento de personas naturales o jurídicas y su finalidad es la promoción e impulso de proyectos y/o programas eco socialistas, el desarrollo de actividades productivas, tecnológicas, educativas y sociales en la Región Guayana. Para ello,  las acciones del FSRG están dirigidas a apoyar financieramente a las empresas de Producción Social (EPS), Unidades de Propiedad Social (UPS), a las Misiones Educativas y Productivas, Asociaciones, Cooperativas, Microempresas, Pequeñas y Medianas Empresas (PYMES) y demás formas asociativas, enfermos ocupacionales, así como también a ex trabajadores y jubilados de SIDOR, de la CVG y sus empresas tuteladas y a toda persona natural o jurídica que transiten hacia el nuevo modelo productivo, como medio de protección y fomento del empleo. 

           No obstante, el FSRG a pesar de   contar con una  metodología plenamente establecida para otorgar financiamientos a sus clientes, se puede inferir mediante conversaciones con algunos clientes que desde el  punto de vista de la calidad del servicio al cliente, el mismo no está siendo efectivo  en la atención a los  clientes que solicitan financiamiento. Esta situación, considerada como problema se origina  por la baja capacidad de respuesta que presenta este ente financiero, al momento de atender y procesar las solicitudes de créditos consignadas y recibidas.
          Esta problemática trae como consecuencia que el FSRG actualmente no posea  datos recientes y fidedignos de los niveles de gestión de la calidad y mucho menos niveles que demuestren la satisfacción o insatisfacción de los clientes del FSRG. Lo que es un objetivo primordial para  cumplir con la satisfacción al cliente con la finalidad de que se pueda  un juicio razonable y mostrar siempre una buena imagen de la empresa. Asimismo, resulta pertinente resaltar  que el atributo que contribuye, fundamentalmente, a determinar la posición de las organizaciones  a largo plazo es la opinión de los clientes sobre el producto o servicio que reciben.
          De acuerdo con el problema planteado, surge la necesidad de darle respuesta a las siguiente interrogantes:

¿Cuáles son las  estrategias  adecuadas para el mejoramiento de la calidad del servicio ofrecido por el Fondo Socialista Región Guayana?
¿Cuál es la situación sobre  la calidad de servicio al cliente que brinda el Fondo Socialista para la Región Guayana?
¿Cuáles son los factores que afectan la calidad de servicio al cliente  en el Fondo Socialista para la Región Guayana?
¿Cuáles son las estrategias gerenciales adecuadas para la mejora de la calidad del servicio en atención al cliente  en el  Fondo Socialista para la Región Guayana?

	OBJETIVO GENERAL
Presentar las estrategias adecuadas para el mejoramiento de la calidad de servicio ofrecido por el Fondo Socialista para la Región Guayana, Municipio Caroní, Estado Bolívar.
Objetivos Específicos
· Diagnosticar la situación sobre  la calidad de servicio al cliente que brinda el Fondo Socialista para la Región Guayana,  Municipio Caroní, Estado Bolívar
· Identificar los  factores que afectan la calidad de servicio al cliente  en el Fondo Socialista para la Región Guayana, Municipio Caroní, Estado Bolívar.
· Formular las estrategias gerenciales adecuadas para la mejora de la calidad del servicio en atención al cliente  en el  Fondo Socialista para la Región Guayana,  Municipio Caroní, Estado Bolívar.

	JUSTIFICACIÓN

              Indudablemente, que la calidad de servicio  al cliente dentro de la organizaciones financieras  ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya que actualmente los clientes tienen mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que están requiriendo, es aquí donde radica dicha importancia de  perfeccionar el servicio ofrecido  y adecuando a las necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes tienen  la última palabra para decidir. De allí, que la calidad del servicio brindado por parte de las organizaciones o entes del Estado deben ser objeto de estudio constante, ya que de existir alguna desviación dentro de los estándares establecidos por la misma puedan tomarse medidas correctivas lo antes posible. 
             En este orden de ideas, el siguiente estudio se justifica, en virtud de la necesidad de sugerir las estrategias gerenciales adecuadas para las mejoras necesarias en la calidad del servicio brindado a los clientes por el Fondo Socialista Región Guayana. Además, desde el punto de vista práctico esta investigación podría servir como referencia para el FSRG al momento de tomar decisiones relacionadas a la prestación de servicios.

De igual forma, este estudio se justifica porque puede  traducirse en beneficios para la organización, dado que al determinar los factores  que influyen en de servicio al cliente  brindado por  el Fondo Socialista para la Región Guayana  pueden tomar medidas para mejorar su desempeño y la fidelidad de los clientes.  Además, beneficiará a la investigadora al conocer la vinculación que existe entre la teoría y la práctica respecto a la calidad de servicio mediante el uso de modelos que permitan medirla mediante el uso de  métodos adecuados.
            Asimismo,  resulta beneficioso a la universidad, ya que servirá de apoyo documental para futuras investigaciones, y por medio de esta investigación puedan reforzar los conocimientos previamente adquiridos respecto al tema en estudio. Igualmente,  los resultados de la investigación podrán ser aplicados al Fondo Socialista Región Guayana al, siendo esto un medio por el cual la institución pueda hacer gala de la calidad del trabajo de investigación de los estudiantes de la Universidad Nacional Experimental de Guayana y los resultados de las enseñanzas de la institución y de los profesores que ofrecen sus conocimientos.

	 DELIMITACIÓN

El presente estudio se llevará a cabo en el Fondo Socialista para la Región Guayana, ubicado en el Municipio Caroní, Estado Bolívar. Se tiene planificado utilizar tres aspectos claves: el aspecto operativo,  los elementos tangibles con los que cuenta y el tercer aspecto es la metodología que ofrece determinar el grado de desigualdad entre las expectativas y la percepción de los clientes, para así lograr formular las estrategias gerenciales adecuadas para las mejora de la calidad del servicio. El estudio se fundamentará en información recopilada durante el segundo semestre del año 2019 en el FSRG.

	MARCO TEORICO/REFERENCIAL O CONCEPTUAL

Antecedentes de la Investigación
En este parte del estudio se presentaran diferentes teorías y conceptos relacionados con la calidad de servicio al cliente, es decir, comprende el marco referencial, que establece desde la posición de otros autores y especialistas en el tema, además de incorporarle innovación y actualidad.

       Benavente  y Figueroa (2012). En su trabajo titulado: Medición del grado de satisfacción de los clientes bancarios de Puerto Montt basada en la escala SERVQUAL. Presentado como requisito para optar al grado de Licenciado en Administración  en la Universidad Austral de Chile. El objetivo de la investigación consistió en medir el grado de satisfacción de los clientes bancarios de Puerto Montt basada en la escala SERVQUAL. En lo referente a la metodología se aplicó una investigación de tipo descriptiva con un diseño de investigación de campo. En este se concluye que los objetivos fueron logrados a cabalidad pero que los clientes no estaban del todo satisfechos con las entidades. Por otro lado, se hace mención hacia las dimensiones mejor y peor evaluadas por los clientes como lo son la tangibilidad y la fiabilidad respectivamente. La investigación arrojo datos que sirvieron como recomendaciones para las instituciones bancarias de Puerto Montt.

     Esta investigación se relaciona con el presente estudio, en que también contiene material teórico de importancia para la autora, ya que se detalla de manera precisa el funcionamiento del método SERVQUAL.

         Sánchez (2017), en su trabajo de   investigación titulado "Evaluación de la calidad de servicio al cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner De Gualán, Zacapa.", trabajo presentado para optar al título de Licenciado en Administración de Empresas, en la Universidad Rafael Landívar. La investigación tuvo como principal objetivo evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualán. La investigación fue realizada bajo una modalidad de investigación descriptiva, con diseño de campo y las técnicas e instrumentos empleados fueron el cuestionario, con una escala de medición tipo Likert, bajo la metodología de SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry. Se diseñaron dos cuestionarios, uno para medir las expectativas, con el cual se cuestionó a los clientes seleccionados de forma sistemática (70 clientes), al momento de llevarle el menú antes de que hicieran su orden. El segundo cuestionario fue para medir las percepciones, con el cual se cuestionó al mismo cliente al momento de llevarle la cuenta. El estudio tuvo una población de 1446 personas, el promedio de clientes por día, y una muestra de 70 personas.

          Este estudio concluyó que el restaurante no superó ninguna de las cinco variables planteadas en el modelo SERVQUAL en las expectativas de los clientes. Asimismo, puso en evidencia la incapacidad de los directivos de la organización a la hora de comprender las expectativas de los clientes. Esta investigación representa un aporte al presente trabajo de investigación debido a que demuestra la importancia de comprender, a nivel directivo, las expectativas de los clientes y que, en entornos competitivos, el factor calidad es un diferenciador de peso a la hora de comparar y elegir un mismo servicio entre diferentes opciones. De igual forma, el tipo y diseño de la investigación, así como el instrumento utilizado, el modelo SERVQUAL, servirán como modelo y guía de elaboración.
         Altamirano y Rojas (2018) presentan un trabajo de investigación titulado “Evaluación de la calidad de servicio desde la perspectiva de intermediarios. Empresa Mercantil Seguros, C.A. Puerto Ordaz. Estado Bolívar. Año 2018”, trabajo presentado para optar al título de Licenciado en Administración de Empresas en la Universidad Nacional Experimental de Guayana. La investigación tuvo como principal propósito evaluar la calidad de servicio desde la perspectiva de los intermediarios de Mercantil Seguros C.A. Puerto Ordaz. Estado Bolívar, durante el año 2018. La investigación fue realizada bajo una modalidad descriptiva, con diseño de campo y las técnicas e instrumentos aplicados fueron la observación no participante y la encuesta, bajo la metodología de SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry. La población estuvo conformada por 234 intermediarios, los cuales poseen código con Mercantil Seguros de Puerto Ordaz, C.A y la muestra a utilizar fueron 52 intermediarios. La investigación concluyó que las expectativas de los clientes son superiores con respecto al servicio ofrecido por la empresa Mercantil Seguros de Puerto Ordaz, C.A, por lo que la puntuación SERVQUAL fue negativa, siendo la fiabilidad y la capacidad de respuesta las variables con el menor puntaje.
          Esta investigación representa un aporte al presente trabajo de investigación porque demuestra lo importante que resultan ciertas variables a la hora de ofrecer un servicio de calidad, y lo dinámico que resulta este proceso, pues el cliente evalúa los aspectos de acuerdo a criterios subjetivos y de acuerdo a sus propias necesidades, las cuales pueden coincidir o no con a los estándares de calidad de cada sector. El tipo y diseño de la investigación, así como el instrumento utilizado, también representan un aporte importante, ya que servirán como modelo y guía de elaboración.

Bases Teóricas

· Calidad: Camisón, Cruz y González (2006)
· Servicio: Duque (2005)
· Características de los Servicios: Duque (2005)

· Calidad de Servicio: Parasuraman, Zeithaml y Berry (2005).
· La calidad en el servicio como ventaja competitiva: Arellano (2017)
· Servicio al Cliente: Kleyman (2009)

· Percepción del Cliente: Castillo (2005)
· Satisfacción del Cliente: Cantú (2001)

· Modelos que evalúan la calidad de servicio: Torres y Vásquez (2015).
· Modelo SERVQUAL de la calidad de servicio: Torres y Vásquez (2015).
· Dimensiones de la calidad de servicio: Parasuraman, Zeithaml y Berry (2005).
· Teorías de Calidad. Duch (2012. 
· Teoría de Calidad Basada en el Cliente. Westinghouse (2017).
Bases Legales

· Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999).
· Reglamento de Organización y Funcionamiento del Fondo Socialista para la Región Guayana (2001).

	METODOLOGÍA.
Tipo de Investigación
La presente investigación  que se llevará a cabo será de tipo descriptiva, ya que se observará y trabajará con la información obtenida directamente por parte de los usuarios y trabajadores del FSRG. La cual  Arias (2012) la  define de la siguiente manera:
La investigación descriptiva consiste en la caracterización de un hecho, fenómeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigación se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere (p.24). 
        Por consiguiente, y de acuerdo con lo citado, se empleará la investigación descriptiva sobre la presente investigación, a fin de conocer la opinión  de los clientes y trabajadores involucrados en la atención al cliente que engloba la calidad de servicio ofrecido por el Fondo Socialista  para la Región Guayana. 
Diseño de investigación

Para este estudio se tendrá como diseño la investigación de campo, debido a que los datos serán obtenidos directamente de los usuarios y el personal involucrado en la  atención al cliente. El diseño de la investigación, según Arias (2012) es:
Aquel que consiste en la recolección de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la información, pero no altera las condiciones existentes. De allí su carácter de investigación no experimental (p.31)

         A través de esta modalidad se realizará un estudio sistemático de los hechos en el lugar que se producen a través del contacto directo de la  investigadora con la realidad,  ya que su finalidad es recolectar y registrar ordenadamente datos referentes al problema de estudio. Asimismo, se recopilará la información de manera directa de los sujetos, en este caso de los clientes y trabajadores del FSRG.  
Población y Muestra
Población
La población según Balestrini (2006) “se entiende un conjunto finito o infinito de personas, casos o elementos que presentan características comunes” (p.137). De allí, que la población es un  conjunto finito o infinito de elementos con características comunes para los cuales serán extensivas las conclusiones de la investigación y abarcará todos aquellos individuos que estén involucrados con el tema en estudio  y se vean afectados por la problemática planteada. La población determinada para esta investigación serán los tres  (03) trabajadores  y  47 clientes que  solicitaron  micro financiamiento en el Fondo Socialista para la Región Guayana durante el segundo semestre del año 2019.
Muestra
Balestrini (2006) señala que el proceso de toma de muestra es “Todo procedimiento de selección de individuos, procedentes de una población objetivo, que asegure, a todo individuo componente de dicha población, una probabilidad conocida, de ser seleccionado” (p. 76).  Lo que indica, que la  muestra es el subconjunto representativo de la población seleccionada,  con el fin de investigar ciertas características del mismo. 
            En este caso, la muestra será igual a la población, es decir el 100 % de la misma. Por lo que se  trabajará con los 3 trabajadores y los 47 clientes que solicitaron  micro financiamiento en el  Fondo Socialista para la Región Guayana,  durante el periodo a estudiar. 
Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos
Para Arias (2012), “se entenderá por técnica de investigación, el procedimiento o forma particular de obtener datos o información” (p.68). La técnica a utilizar para la presente investigación, será la encuesta, observación directa y la revisión documental.
        Encuesta: Se implementará la encuesta a los trabajadores involucrados en la atención al cliente y a los clientes que han solicitaron  micro financiamiento del Fondo Socialista para la Región Guayana durante el segundo semestre del año 2019. Continuando con Arias (2012). “La encuesta es una técnica que pretende obtener información que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relación con un tema en particular” (p.72).

        Observación Directa: Los autores Hernández, Fernández y Baptista (2006), expresan que “la observación directa consiste en el registro sistemático, válido y confiable de comportamientos o conducta manifiesta” (p.316). A través de esta técnica, se observarán y recopilarán datos de la calidad del servicio prestado por el FSRG. 
         Revisión Documental: De acuerdo con Arias (2012) “es un proceso basado en la búsqueda, recuperación, análisis, crítica e interpretación de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrónicas” (p.27). Para la presente investigación, se utilizará como base documental los antecedentes de investigación citados anteriormente y teorías referentes a la calidad del servicio.
            En relación a los instrumentos, Arias (2012) afirma  “Un instrumento de recolección de datos es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar información” (p.68). En este caso los  instrumentos que aplicarán  serán los siguientes:  para la encuesta será un cuestionario, para la observación directa  un cuaderno de notas y para la revisión documental se consultaran textos y documentos relacionados al tema en estudio.
Técnicas de análisis de  datos
Para el análisis de los datos se utilizaran las técnicas de análisis cuantitativas y cualitativas.

       Análisis cuantitativo: Esta técnica resulta ser esencial para esta investigación, ya que, permitirá de una forma organizada obtener los   conocimientos básicos, con respecto a la teoría para el desarrollo y solución del problema planteado. Según Sabino (2008) afirma que “toda información numérica resultante de la investigación. Esta, luego del procedimiento sufrido, se nos presentara como un conjunto de cuadros, tablas y medidas a las cuales habrá que pasar en limpio calculando sus porcentajes y otorgándoles formas definidas” (p.171).

        Análisis cualitativo: el estudio se fundamentara en un enfoque cualitativo. Según Sampieri (2006) sostiene que: 
El enfoque cualitativo lo que nos modela es un proceso inductivo contextualizado en un ambiente natural, esto se debe a que en la recolección de datos se establece una estrecha relación entre los participantes de la investigación sustrayendo sus experiencias e ideologías en detrimento del empleo de un instrumento de medición predeterminado (p. 87).

           Lo que indica, que se analizara una realidad subjetiva, además de tener una investigación sin potencial de réplica y sin fundamentos estadísticos, que se realizara con la información recolectada.  En este caso, el análisis cualitativo se efectuara  mediante la triangulación de las referencias teóricas, la hermenéutica de la información obtenida en la respuesta de los entrevistados y la percepción del investigador sobre los mismos. 

Procedimiento metodológico de la investigación
En el procedimiento metodológico, será  necesario cumplir con varias etapas, de forma lógica y secuencial, dentro de las cuales se destacan las siguientes:

1. De forma inicial, se recopilará información inherente al tema de la calidad y los modelos de calidad que existen, las leyes que rigen la calidad a nivel nacional e información referente al sitio de estudio. Además, se consultarán trabajos de investigación relacionados con la materia; para poder desarrollar el antecedente de la investigación y las bases teóricas que lo sustentan.

2. Para dar respuesta a los objetivos planteados, se aplicará un cuestionario, siguiendo la metodología SERVQUAL, a trabajadores y todos los clientes que han solicitado micro financiamiento al FSRG, a fin de poder realizar  el diagnóstico de forma precisa sobre la calidad de servicio  ofrecido por el ente del Estado
3. Con esta información, se plantea identificar con cuales son los factores que influyen en la calidad del servicio brindado a  los clientes del FSRG. 

4. Una vez obtenida esta información  se formularan las estrategias gerenciales adecuadas para mejorar la calidad del servicio ofrecido por el FSRG. 
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