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RESUMEN

Las cooperativas de ahorro y crédito en el Ecuador han tenido un crecimiento
significativo dentro del sistema financiero, por esta razén es pertinente que
garanticen calidad de servicio a sus clientes, esta deberia ser considerada como
una ventaja distintiva, que contribuya a cumplir con las necesidades y expectativas
de sus clientes, porque la calidad permite establecer procesos de mejora con la
participacion activa en el desarrollo de sus productos y servicios. Bajo este
contexto, esta investigacion plantea como objetivo general proponer el disefio de
un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo estandares de la norma ISO- 9001:2015,
para incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Ambato: matriz y agencias. La metodologia utilizada en este estudio tuvo
un enfoque cuantitativo, con un nivel descriptivo, de campo y correlacional, porque

permitio establecer un estudio profundo sobre el estado actual, de la problematica.

La poblacion de estudio fue una muestra de 94 clientes. Dentro de los principales
resultados en la gestion de calidad, se muestran debilidades significativas como
que el servicio no satisface las necesidades. En cuanto a sus instalaciones, el
tiempo de espera y respuesta, y, el proceso de realizacion de créditos es
inadecuado. En correspondencia con esta gestion, se evidencié una percepcion del
nivel de satisfaccion malo. Con base en lo encontrado, se plantea un sistema de
gestion de calidad bajo estandares de la norma 1SO-9001:2015, orientado a elevar

el nivel de satisfaccion.

Palabras claves: gestion, calidad de servicio, satisfaccién del cliente, cooperativa.
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ABSTRACT

Savings and credit cooperatives in Ecuador have had a significant growth within the
financial system, for this reason it is pertinent that they guarantee quality of service
to their customers, this should be considered as a distinctive advantage, which
contributes to meet the needs and expectations of their customers, because quality
allows establishing improvement processes with active participation in the
development of their products and services. Under this context, the general
objective of this research is to propose the design of a Quality Management System,
under ISO 9001:2015 standards, to increase the level of satisfaction of customers
of Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato: head office and agencies. The
methodology used in this study had a quantitative approach with a descriptive, field
and correlational level because it allowed establishing an in-depth study on the

current state of the problem.

The study population was a sample of 94 clients. Among the main results in quality
management, significant weaknesses are shown, such as the fact that the service
does not meet the needs, in terms of facilities, waiting and response time, and the
credit process is inadequate. In correspondence with this management, a poor
satisfaction level perception was evidenced. Based on the findings, a quality
management system is proposed under ISO-9001:2015 standards, aimed at raising

the level of satisfaction.

Keywords: management, service quality, customer satisfaction, cooperative.
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INTRODUCCION

La calidad organizacional y del servicio en la actualidad juegan roles importantes,
en el momento de ofertar productos y/o servicios, segun las ISO 9000 (2015),
refiere que los servicios son aquellas actividades en donde, se interrelaciona el
proveedor y el cliente. De ahi que, Lizarzaburu (2018), considera que la calidad del
servicio influye de manera significativa en la permanencia y continuidad de las
empresas, para esto existe una serie de herramientas que contribuyen a mejorar la
satisfaccion del cliente. No obstante, Mera et al (2018), considera que la calidad del

servicio, se orienta en satisfacer las expectativas de los usuarios.

El sistema financiero del Ecuador, representa un conjunto de entidades
responsables de la administracién del dinero de las personas que confian en estas,
como bancos, cooperativas de ahorro y crédito (COAC), mutualistas. (Mera,
Cafiarte, & Garcia, 2018). Actualmente, Tungurahua representa la segunda
provincia con el mayor nimero de COAC del pais, con un 14,4%, lo que, evidencia
que, por cada 100 mil habitantes, se tiene 12 COAC, de las cuales el 84% de estas
en la ciudad de Ambato (SEPS, 2017). Estas instituciones se encuentran reguladas
por dos organismos: la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS),
y, la Superintendencia de Bancos: la primera, para instituciones con capital menor

a 10 millones de dolares, y, la segunda, para capitales superiores al mencionado.

Las normas ISO 9001 representan normas que regulas y, se orientan a la gestion
de calidad, son reconocidas mundialmente y, contribuyen a las organizaciones a
cumplir con sus diferentes expectativas y necesidades de sus clientes. Otra funcién
de estas normas es que ayudan al control y gestion de la calidad de los procesos,
para un mejor desempefio, servicio consistente y eficaz. Los principios sobre los
que, se rigen estas normas, se enfocan en las necesidades de los clientes, el
liderazgo, el compromiso de las personas, el enfoque de procesos, la mejora

continua, la toma de decisiones y la gestion de las relaciones.

El presente trabajo este compuesto por seis capitulos, los mismos que evidencia la

factibilidad de la presente propuesta que, se propone aplicar en la COAC Ambato



a fin de acrecentar el nivel de satisfaccion de los usuarios, estos, se describen a

continuacion:

Capitulo |, se enfoca la identificacion y analisis del problema de investigacion, en
donde, se parte de la contextualizacion de la sustancia de estudio enfocado en un
entorno macro, meso y micro, que parte de esta informacion para realizar un
andlisis critico y el planteamiento de las situaciones negativas, que llevaron al
establecimiento de una adecuada prognosis del problema, ademas, se analiza el

estado del arte de la investigacion.

Capitulo I, comprende el componente metodoldgico, el que delimita el accionar a
través de métodos, técnicas e instrumentos, que, se delinean de acuerdo a las
necesidades de este estudio, estos instrumentos permitiran la obtencion de

informacion orientada a la busqueda de la solucion del problema.

En el capitulo Ill, se aplican los instrumentos seleccionados, para la validacion de
los objetivos y del problema de investigacion, en funcion de estos resultados, se

investigan e identifican posibles soluciones.

Finalmente, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones, acorde a los

lineamientos metodoldgicos establecidas para las mismas.

Dentro de los antecedentes tedricos. practicos analizados, se tiene que: la calidad
de servicio dentro de las cooperativas de ahorro y crédito es un elemento esencial
para la satisfaccién y retencion de sus clientes. Bajo este contexto, el presente
estudio tiene como objetivo Identificar la relacion existente entre la Gestion de
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente de la Cooperativa de Ahorro y
Credito Ambato, matriz y agencias, con la intencion de mejorar la calidad de servicio
del area de crédito, elevar el nivel de satisfaccion de los clientes y por ende
posicionar la imagen de esta cooperativa a nivel de matriz y agencias. A nivel
mundial, la percepcién de la calidad y la satisfaccion del cliente tienen una
importancia inminente, de ahi que, los servicios que ofrecen las cooperativas en el

Ecuador, se rigen por principios técnicos y administrativos; sin embargo, estos no,



se cumplen a cabalidad. Con base en lo anteriormente mencionado, el tipo de
estudio es descriptivo, bajo un enfoque cualitativo y cuantitativo; por medio de la
aplicacion de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que contribuyan a la
obtencion de informacion del tema de estudio. De este modo, el resultado de la
investigacion es la generacion de una herramienta que permita exponer una tactica
de gestion de calidad de prestacion para el mejoramiento de la satisfaccion del

cliente de la Cooperativa, de esta forma beneficie a la situacion financiera.

Como, se menciond anteriormente, Tungurahua es la segunda provincia que capta
gran numero de COAC,; estas, se encuentran debidamente reguladas por los
respectivos organismos de control en funcién del capital disponible de las mismas.
En correspondencia con la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Limitada, es
una entidad con fines financieros que posee 15 agencias situadas en diversas
ciudades del pais, y es catalogada dentro del segmento N.1; es decir, presenta
altos indices de solvencia en el pais. No obstante, en la sucursal de la ciudad de
Guaranda, se evidencia varias deficiencias; especialmente en el Area de Negocios;
con respecto a la concesion de créditos; pues desafortunadamente no hay una
optimizacién de gestion de los procesos y procedimientos, y carecen de control; lo

gue le impide a la organizacion brindar un servicio de calidad.

En la actualidad la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Limitada, muestra
como problema una inadecuada gestidn de calidad de servicio en el area de crédito,
obviamente, esta varia entre matriz y agencias, lo que incide de manera significativa
en la satisfaccion de los clientes, lo que, lleva a visualizar consecuencias
significativas para la COAC como la disminucion de clientes, inadecuada calidad

de servicio, bajo nivel de competitividad.

El entorno del sector cooperativista es altamente competitivo, se desenvuelve
dentro de un contexto capitalista, lo que debilita su capacidad de afrontar las
acometidas de la competencia; esto incide en la calidad del servicio, lo que afecta
de manera significativa la satisfaccion de sus usuarios. Esta situacion no esta
alejada de la realidad de la COAC Ambato, lo que, deteriora su imagen y
posicionamiento y, por en ende, en una deébil percepcién de la calidad del servicio



por parte de sus usuarios tanto internos como externos. Dentro de los factores que
inciden a lo expuesto, es la escasa capacitacion del personal en relacién con temas
de atencion al cliente, asi como la endeble gestion organizacional y el insuficiente
rendimiento laboral. Estos componentes hacen que los usuarios perciban una
deficiente actitud y atencion, lo que disminuye el nivel de aceptacion y fidelidad de

la COAC en relacion con otras.

En correspondencia con la problematica analizada en péarrafos anteriores, se
visualiza que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Limitada, no esté alejada
de presentar problemas de gestion de calidad que afecta de manera significativa
en la satisfaccién de los clientes, por esta razén la interrogante a responder en esta
investigacion es: ¢ Como mitigar la inadecuada gestién de calidad de servicios del
area de crédito que contribuya al mejoramiento del nivel de satisfaccion de los
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Limitada, en matriz y

agencias?

Lo expuesto permite plantear como idea a defender que: Una adecuada Gestion de
calidad del servicio del area de crédito incide favorablemente en la satisfaccion del

cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, matriz y agencia.

Para ello, el objetivo general consiste en: Proponer el disefio de un Sistema de
Gestién de la Calidad, bajo estandares de la norma ISO- 9001:2015, para
incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Ambato: matriz y agencias.

En este contexto, se derivan los siguientes objetivos especificos:

1. Sustentar tedricamente las bases conceptuales; relacionadas con la gestion
de calidad de servicios y satisfaccion del cliente, a partir del criterio de
diferentes autores.

2. Analizar la Gestion de calidad del servicio del area de crédito de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato: matriz y agencias



3. Determinar los componentes de un sistema de gestion de calidad del servicio
del area de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato: matriz y

agencias

Esta investigacion se realiz6 bajo un enfoque cuantitativo, apoyado de un conjunto
de procesos secuenciales orientados al analisis de los resultados obtenidos. El
disefio de investigacion fue descriptivo, de campo y correlacional, porque permitié
establecer un estudio profundo sobre el estado actual, en donde, se describa la
problematica que, se presenta, para determinar los factores objeto de estudio. Los
meétodos utilizados fueron el analitico — deductivo, pues, se baso en el analisis de
la informacion recopilada, que permitié el planteamiento de premisas légicas de
fendmenos concretos. La poblacién de estudio fueron los 5000 clientes de la COAC,
asi como el presidente, jefes y asistentes de crédito y socios. Al obtener la muestra
de este universo, se determind la necesidad de trabajar con 94 clientes. Las
técnicas e instrumentos utilizados fueron la encuesta estructurada con preguntas
cerradas y de seleccion multiple orientada a la identificacion de los niveles de
satisfaccion de los clientes. El procesamiento de la informacion se realizé con el
apoyo de una base de datos construida tanto en Excel como en SPSS, para la
realizacion de una estadistica descriptiva e inferencia orientada a la validacion de

los objetivos de este estudio.

Sin embargo, es evidente que, no existe una intervencion directa del investigador,
pues, se estructuré una propuesta en correspondencia con la realidad actual, y que,
se oriente a un mejoramiento de sus procesos, para elevar el nivel de satisfaccion

de los clientes.

Este estudio tiene impacto teérico — practico, el primero porque permitid la
construccion de fundamento tedrico relevante levantado de fuentes de primer y
segundo nivel, que seran fuentes de consulta para investigaciones similares. El
impacto practico se centra en la construccién de los procesos para el area de
estudio de la cooperativa, que contribuyan al mejoramiento continuo del servicio y,
por ende, incrementan el nivel de satisfaccion de sus clientes internos y externos.

Este proyecto es viable, porque la problematica, se encuentra latente y afectado de



manera significativa en el desempefio e imagen de la cooperativa. Ademas, se
cuenta con el recurso humano, técnico, econdmico y sobre todo el acceso a la

informacion.

Este estudio cobra importancia porque sus resultados seran de ayuda para la
cooperativa, este instrumento de mejora continua, constituido por un conjunto de
actividades, procesos y procedimientos, se encaminan al mejoramiento del servicio
a los clientes en donde, se considere sus expectativas, y, se promueva y proteja la
calidad, que contribuya a incrementar su productividad y competitividad en el
mercado. Los beneficiarios directos seran los clientes y la institucion, pues la
aplicacion de esta herramienta les brinda una ventaja competitiva, que responda a
los factores claves del éxito, cambiando la clasica administracion, que mitigue los

mitos estigmatizados.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

En este capitulo, se identifica diferentes referentes tedricos, que, permiten construir
la literatura necesaria para dar cumplimiento al primer objetivo especifico relaciona
con la fundamentacién teorica, con la finalidad de sustentar los argumentos
existentes y, que serviran de apoyo para el desarrollo de esta investigacion, que,
se desarrollé en el area de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato,
con la finalidad de delinear los procesos de gestién de calidad del servicio que

coadyuve a elevar la satisfaccion de los clientes.

1.1.Fundamentacién tedrica del presupuesto

1.2.Gesti6én de la calidad de servicio

Generalidades

Para el desarrollo de esta investigacion es pertinente el desarrollo de ciertas
definiciones que son parte de la calidad en el servicio, de ahi que es necesario
considerar el criterio de Molina (2017), referente a calidad, quien la conceptualiza
como la capacidad de un producto que redne condiciones especificas tanto del
consumidor como del entorno. Ademas, Montalban (2018), refiere que la calidad
estd directamente correlacionada con las necesidades y expectativas de los
clientes. Al mismo tiempo, Estrada et al (2016), enfoca el término calidad como
todos aquellos requerimientos que un producto y/o servicio deberia tener y, que
satisfaga las necesidades de los consumidores, desde el enfoque organizacional,
la calidad es el camino a la excelencia a través del desarrollo de procesos

debidamente direccionados y estandarizados.

Otro término importante que, se considera es el Sistema de gestion de Calidad
(SGC), para esto Ramseook (2017), considera al SGC la vinculacion de varios
componentes interrelacionados y que orientan la gestion basada en procesos, con
politicas u objetivos previamente definidos y que, se desarrolla con la utilizacion de
recursos (humanos, econdmicos, infraestructura, conocimientos, entre otros),

como, se muestra en el siguiente gréfico:



Grafico 1.
Elementos del SGC

Recursos humanos -
Procesos Politica

detrabajo A de trabajo ObjetiVOS
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Nota: Elementos basicos que intervienen en la gestién de una organizacion.
Fuente: (Torres, 2017)

Recursos econémicos

Infraestructura y equipos

Conocimiento y experiencia

Como consecuencia a lo expuesto, un SGC constituye un conjunto de elementos
de calidad que, se relacionan entre si, el talento humano representa el componente
mas transcendental dentro de una organizacion, pues son quienes realizan el
trabajo bajo las funciones y responsabilidades a ello encargadas, para lo cual
cuentan con una formacion académica y competencias propias que responden a

las necesidades de los puestos de trabajo asignados.

Los recursos econdémicos permiten el cumplimiento de las diferentes actividades de
toda organizacion con la finalidad de implantar un SGC, asi como la adquisicién de

otros recursos.

La infraestructura y equipos, se refiere a edificios, equipos en donde, se incluye
hardware y software, estos implementos permiten el cumplimiento de las diferentes

actividades y funciones de la organizacion.

El conocimiento y experiencia, son activos intangibles de toda organizacion, permite
la especializacion de los diferentes perfiles de los puestos de trabajo, influye
también la experiencia y la formacién continua que a diario adquieren los

empleados dentro de una empresa (Ramseook, 2017).

Con base en lo expuesto, es evidente que, las principales metas de un sistema de
gestion de calidad es compensar las necesidades y perspectivas de los usuarios,

por esta razon, los clientes son el referente mas importante de toda institucion, en



la actualidad en las empresas trabajan bajo un enfoque de satisfaccion de sus

clientes.

Dentro de los principales referentes tedricos, se destacan el de Colunga (2016),
quien refiere que, para una adecuada gestion de calidad es necesario contar con
un sistema de gestion de calidad de los servicios, en donde, se identifique de
manera clara los niveles de desempefio que son parte del contacto con el cliente.
Sin embargo, Vargas (2017), determina que la gestion de calidad es la diferencia
gue, se marca entre las expectativas de los clientes en relacion de lo que espera
obtener y lo realmente obtiene (calidad = expectativa - realidad). Para fortalecer la
idea expuesta, Guerra (2017), indica la importancia de retroalimentar las
necesidades y expectativas de los clientes, bajo los elementos propios del ciclo de

servicio.

Existe referentes investigativos que sustentan esta investigacion y que, se orientan
a la calidad del servicio sobre todo en el entorno cooperativista, de ahi que, se tiene
el estudio realizado por Chango (2018), en el cual, se identifica la incidencia de la
calidad de servicio en la COAC Coopindigena Ltda., en el que, se demuestra que
el principal inconveniente de la institucién es la atencion al cliente. En el estudio
realizado por Pérez (2017), se identifica que la gestion de la satisfaccion del cliente
es la mejor estrategia, para que las organizaciones sean exitosas, para esto, se
requiere un adecuado sistema de calidad, en el cual, se plasme sus metas y
objetivos. Sin embargo, la investigacion realizada por Vivas (2018), en la cual, se
aplica un modelo de gestién de calidad con enfoque en el cliente y realizado en la
COAC San José, dentro de los problemas encontrados fue la demora de atencién,
percepcion negativa de los clientes, deficiente desempefio del personal; esto obligo
a la identificacibn de necesidades insatisfechas con la finalidad de mejorar la
comunicacion e interaccion entre clientes internos y externos, a través de un
servicio personalizado y la implementacion de un sistema de respuesta inmediata,

el aumento del liderazgo, se aplico el Modelo Europeo de Excelencia EFQM.
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Principios de la gestidon de calidad

De acuerdo a lo establecido por ISO (2017), la gestién de calidad, se desarrolla

bajo ocho principios que llevan a las empresas al mejoramiento de sus procesos y

su cometido:

Principio 1. Enfoque al cliente. Toda organizacion considera las
expectativas y prioridades de los clientes y esforzarse por cumplirlas
Principio 2. Liderazgo. Toda organizacion caracteriza los elementos que
genere un ambiente interno que despierte cultura de buenas précticas, esta
es funcion de los lideres

Principio 3. Participacion del personal., se requiere que las empresas
generen compromiso de todos los empleados, haciéndolos parte activa de
las decisiones de la empresa

Principio 4. Enfoque basado en procesos. La estandarizacion de los
procesos de una empresa contribuye a la generacién de mejores respuestas
y resultados.

Principio 5. Enfoque de sistema para la gestion. Las empresas
representan un sistema completo y complejo, para que, funcione de manera
eficiente e interrelacionada, que responda a las finalidades de la misma
(Gabarro, 2017).

Principio 6. Mejora continua. Toda organizacion tiene como objetivo
optimizar permanentemente, para esto es necesario que conseguir mayor
eficiencia global.

Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
Toda empresa maneja gran cantidad de informacion, para que, sea segura
y sistematizada con la finalidad de que oriente a una buena toma de
decisiones.

Principio 8. Relaciones mutuas beneficiosas con el proveedor. Las
empresas cuentan con clientes internos, y, externos, por esta razon es
imprescindible que la relaciones entre ellos sea respetuosa, cordiales e
interdependientes, con la finalidad de incrementar la fidelidad de los mismos
(ISO 9001:2015, 2017).
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Ventajas y dimensiones de la gestion de calidad

El implantar un sistema de gestion de calidad dentro de una organizacion genera

un conjunto de ventajas dentro de las principales, se tiene las que refiere Pineda
(2019):

Otro

esta:

Permite superar a la competencia, pues al ofrecer servicios de calidad de
forma continuada le permite estar a la vanguardia y ser siempre
competitivos.

Ayuda alcanzar estandares de calidad y tener a la cultura de cero defectos,
con esto, se garantiza el 100% de fiabilidad de los clientes.

Contribuye a contar con personal preparado, con actitud y debidamente
comprometidos con el crecimiento de la empresa y el cumplimiento de sus
objetivos.

La empresa tiene beneficios en relacion de ventas y precios, que mejore sus
niveles de rentabilidad.

La empresa ingresa en la economia en escala, esto quiere decir que

incrementa sus costes, asi como su crecimiento a largo plazo.

factor a considerar dentro de la gestién de calidad son las dimensiones de
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Grafico 2.
Dimensiones de calidad

Gestionar problemas
Ofrecer servicios correctos
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4 )

Atencidn personalizada
El cliente es prioridad
responder a sus necesidades

Empatia

\. y,
Nota: Toda empresa cuenta con un sistema de gestién que, se maneje de manera interrelacionada.
Fuente: (Torres, 2017)

Modelos de gestién de calidad

a. Modelo Deming. Es uno de los primeros modelos de calidad surge en el afio
1951, lo elaboraron JUSE (Japanese Union of Scientists and Engineers) en
honor al estadounidense Edwards W. Deming, quien publicé su libro
“Calidad, productividad y posicion competitiva”, en donde, se incluye 14
obligaciones gerenciales, centradas en la cultura y estructura organizacional,
en correspondencia con las obligaciones y el liderazgo, estos conocimientos
fueron un aporte representativo para el ciclo de mejor PDCA (Universidad
Nacional De San Agustin De Arequipa, 2022).

b. Ciclo de mejora PDCA (planifique, hagan, verifique y actue).
Desarrollado por Shewhart y perfeccionado por Deming, en donde, se
establecen planes (P), se lleva a cabo los planes (D), se verifican resultados

en funcion de lo planificado (C); y, se actia para corregir los problemas
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encontrados (A). En funcion de lo expuesto, en el siguiente grafico, se
muestra el Ciclo PDCA:

Grafico 3.
Proceso de ciclo de mejora

EL CICLO PDCA

PL%NIFICAR antes DESARROLLA, la
& poner en £ PLANIFIGAR |2 | DESARROLLAR [—3 actividad
marcha cualquier
actividad
Finalmente, se
: . COMFPRUEBA
ACTUA tomando si lo que se ha
medidas correctoras -— COMPROBAR | hacho asta de
para ajustar la ACTUAR >
realizacién de lo anuern:_lu con lo
Dlanificade planificado

Fuente: Adaptado del Modelo de Gestién de Calidad de Servicio con enfoque al cliente aplicado a
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Limitada, Agencia Montalvo afio 2014 (Escobar,
2019).

c. Modelo Malcolm Baldrige, se elabor6 con base en 11 valores, con lo que
integran un conjunto de variables y siete grandes criterios de calidad:
liderazgo, planificacién estratégica, enfoque al cliente, enfoque al recurso

humano, proceso administrativo y resultados del negocio.

Este modelo se desarroll6 en estados Unidos en el afio de 1987, se orienta a la
importancia de la concientizacion de la calidad como estrategia de competitividad,
asi como para el desarrollo y extension de conocimientos de los sistemas de
gestion de calidad y la identificacibon de empresas modélicas, los criterios

esenciales en los cuales, se apoya este modelo, se observan en el siguiente gréfico:
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Grafico 4.
Modelo Malcolm Baldrige
- - - o ‘--\""'\-\.\_
g T,
/ﬁtrateg-a y planes de accion
ornentados al clente y al mercado
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;/ Planificacién Orientacion a los A
( estrategica recursos humanos .
| = . o .
Liderazao i A Resultados
: | | empresariales
LK M <—> ‘ 7 .
\ Enfoque al Pl ) .
cliente Gestion
A de procesos

y al marcado

N Informacidn y andlisis

Fuente: Acondicionado del Modelo de Gestion de Calidad de Servicio con enfoque al cliente

aplicado a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Limitada, Agencia Montalvo afio 2014

(Escobar, 2019).

d. Modelo Europeo EFQM (European Foundation for Quality
Management). Aparece a inicio de los 80, se enfoca en la calidad de los
productos y servicios, se apoya en criterio de calidad bajo el Modelo de
gestion de Calidad Europeo, su fortaleza es el liderazgo de los jefes, quienes

fomentan la motivacién y el trabajo en equipo. Realizan actividades para el

cumplimiento de los objetivos empresariales. Como, se muestra en

siguiente gréfico:

el
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Grafico 5.
Modelo europeo de excelencia EFQM

ESTRUCTURA DEL NUEVO MODELO
EUROPEO DE GESTION DE CALIDAD

Procesos habilitadores Resultados
Procesos Rendimiento
LIDERAZGO hacia los
clientes
Paliticas y

estrategias

Personal y
formacion

Recursos

Innovacion y Aprendizaje

Fuente: Adaptado del Modelo de Gestién de Calidad de Servicio con enfoque al cliente aplicado a
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Limitada, Agencia Montalvo afio 2014 (Escobar,
2019).

a. Modelo Iberoamericano. Surge en 1999, realizado por la Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBQ), origina la
autoevaluacion y focalizacion de la satisfaccion y/o necesidades de los
clientes, se apoya en la utilizacibn de mejores practicas organizacionales,
este modelo, se basa en procesos facilitadores como: (i) liderazgo y estilo
de gestion; (ii) politica y estrategia; (iii) desarrollo de las personas; (iv)
recursos y asociados; y, (v) clientes. Los resultados que, se aspiran a
alcanzar con base en el desarrollo de las personas y enfocados en la
sociedad (Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, 2019).

b. Normativa Internacional 1ISO 9000. Constituye un sistema de gestion de
calidad que contribuye a que las organizaciones alcancen las certificaciones
internacionales, independientemente si son empresas grandes, medianas

y/o pequefias., se apoyan en una serie de requisitos y directrices con la
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finalidad de mejorar los procesos y actividades, estas normas evolucionan y
constituyen una familia de las Normas ISO 9000 representativas, como, se

describe a continuacion:

Gréfico 6.
Familia Normas 1SO 9000

e ™

Terminologia basica, identifica los

9000:2015 conceptos elementales de la gestion

de calidad 1ISO 9001:2015

\. J
( Requerimientos. Especifica todo lo )

_ que las organizaciones deben tener
9001:2015 para el incremento de la satisfaccion de
§ Sus usuarios )
Familia Normas 4 N

ISO 9000
Directrices parala aplicacion

9002:2016 Normas ISO 9001:2015. Destalla la

forma de aplicacion de las normas
\. J
e ™
Gestion para el éxito sostenidode la

: organizacion. Es una guia para la

9004:2018 mejora continua del desempelo
organizacional

. J

Fuente: Sistemas de Gestion de Calidad (ISO 9001:2015). (Cortés, 2017)

Analisis comparativo de los modelos de gestion de calidad

En base a lo expuesto, se establece una sintesis de los criterios sobre los que, se

apoyan los diferentes modelos de gestion de calidad:



Tabla 1.

Criterios de los modelos de gestion de calidad
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N° |EFQM Iberoamericano Deming Baldrige
1 Liderazgo Liderazgo y estilo de | Liderazgo Liderazgo
direccion visionario
2 | Personas Fersonas Aprendizaje Enfoque de RRHH
3 Folitica y estrategia | Politica y estrategia Mejora continua | Planificacion
estratégica
Alianzas y recursos | Alianzas y recursos Cooperacion Dimension Analisis
w | 4 interna y externa | y Direccion del
= Conocimiento
E 5 | Procesos Clientes Procesos Procesos
E Resultados en los | Resultados en los | Satisfaccion en | Enfoque  en el
6 | clientes clientes el cliente cliente y en el
mercado
7 Resultados en las | Resultados en las | Satisfaccion en
personas personas el empleado
Resultados en la | Resultados en la
8 . .
sociedad sociedad
Resultados clave Resultados globales

Fuente: Comparacion entre los modelos de Gestion de Calidad Total (De Nieves & Ros, 2016, pag.

4)

Es importante, analizar los elementos de los diferentes modelos de gestion de

calidad:
Tabla 2.
Elementos de los modelos de gestion de calidad
N° | EFOM Iberoamericano Deming Baldrige
w |1 | Enfoque Enfoque Actuar
2 | 2 | Estrategia Planificar Estrategia
= " n
@ | 3 | Despliegue Desarrollo Hacer Despliegue
E Evaluacion y | Evaluacién y revision | Comprobar Revision
| 4 | revision

Fuente: Comparacion entre los modelos de Gestion de Calidad Total (De Nieves & Ros, 2016, pag.

5)

Los principios fundamentales de los diferentes modelos y sistemas de gestion de

calidad, se tienen:



Tabla 3.
Principios de los Modelos de Gestioén de Calidad
Normas 150 . Modelo .
Modelo TQM Modelo EFQM .
9000-2015 Q Q Modelo Deming Iberoamericano Modelo Baldrige
Enfoque al cliente | Orientacion Orientacion en los | Crear y  difundir | Orientacion en los | Enfoque en  los
estratégica a la resultados vision, proposito y | resultados resultados y en la

creacion de valor

mision

creacion de valor

Liderazgo Orientacion al | Orientacion en los | Aprender y adoptar | Orientacion hacia el | Excelencia
cliente resultados la nueva filosofia cliente enfocada hacia el
cliente
Compromiso con | Liderazgo y | Onentacion en los | No depender mas | Liderazgo y | Vision de Liderazgo
las personas compromiso de la resultados de la inspeccidon | coherencia con los
direccion masiva objetivos
Enfoque a | Vision  global  y | Direccion por | Eliminar la practica | Direccion por | Direccion por
procesos horizontal de la procesos y hechos | de otorgar contratos | procesos y hechos | hechos
organizacion basandose solo en
el precio
Toma de | Onentacion a las | Desarrollo e | Mejorar de forma | Desarrollo e | Valoracion de los
decisiones personas y  al| implicacion del | continua vy para | implicacion del | empleados y de los
basadas en | desarrollo de sus | personal siempre el personal 50CI0S
hechos competencias cistema de
produccion y de
servicios

Fuente: (De Nieves & Ros, 2016, pag. 8), (ISOTools, 2019)

18
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'9\18(;0”:]2815 ISO Modelo TQM Modelo EFQM Modelo Deming :\ggtrj:z!\%ericano Modelo Baldrige
Relaciones con | Orientacion a la | Aprendizaje, Instituir la capacitacién | Aprendizaje, Aprendizaje
proveedores y partes | cooperacion Innovacién y Mejora | en el trabajo Innovacién y Mejora | organizacional y
interesadas continua continua personal 'y mejora
continua

Orientacion al | Desarrollo de alianzasy | Ensefiar e instituir el | Desarrollo de alianzasy | Desarrollo  de  las

aprendizaje y a la asociaciones liderazgo asociaciones asociaciones

Innovacion

Orientacién ética vy

social

Responsabilidad Social

Desterrar el temor,
generar el clima para la
innovacion

Responsabilidad Social

Responsabilidad Social
y buen
hacer ciudadano

Derribar las barreras
gue hay entre las areas

Agilidad y respuestas
rapidas

Eliminar los eslabones,
las exhortaciones y
metas numéricas de la
fuerza laboral

Enfoque en el futuro

Eliminar estandares de
produccion y las cuotas
numeéricas, sustituir por
mejora continua

Perspectiva en

sistemas

Derribar barreras que
impiden el orgullo de
hacer bien un trabajo

Fuente: (De Nieves & Ros, 2016, pag. 8), (ISOTools, 2019)
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Es importante, en base de la informacion recopilada, ahora identificar las semejanzas en relacién con los principios fundamentales

de los diferentes modelos de gestion:

Tabla 4.
Comparativo de los principios de los Modelos de Gestion de Calidad
Principios Normas 150 Modelo' | Modelo' Modelo Modelo Modelo
9000:2015 TQM EFQM Deming | Iberoamericano | Baldrige
Enfogue al cliente X X X X X
Liderazgo X X X X X X
Compromiso con las personas X X X X X X
Enfoque a procesos X X X X
Mejora continua X X X X X
Toma de decisiones basadas en hechos X X X X
Relaciones con proveedores vy  partes X X X X
interesadas X
Wisién Global y horizontal X
Creacion de valor X X
Importancia filosofia de empresa X
Agilidad y respuestas rapidas
Enfoque en el futuro X
Perspectiva en sistemas
Total 8 6 3 7 8

Fuente: (De Nieves & Ros, 2016, pag. 8), (ISOTools, 2019)
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En funcién de los resultados de la tabla 4, se observa que los modelos ISO
9000:2015 y Baldrige son modelos que tienen gran similitud y abarcan la mayor
parte de principios, y el modelo que menos, se asemeja es el Deming, es importante
destacar que la Normativa ISO 9000 es un modelo internacional que, se ha aplicado
en empresas mundiales, que estandares que facilitan el intercambio de bienes y

servicios de manera uniforme y con calidad.

1.3.Servicio al cliente

Larrea (2017), refiere que el cliente es uno de los elementos mas importantes de
una organizacion, sin importar el tamafio, estructura o actividad a la que esta

empresa, se dedique.

Los servicios, se clasifican en tres aspectos, de acuerdo a lo que refiere Siu et al

(2021) como, se muestra en la siguiente figura:

Grafico 7.
Principios de los Modelos de Gestion de Calidad

4 \ 4 )
. . Individual
Segun el usuario .
Empresarios
J/ | y,
3\ 4 ~N
e { Publicos
Clasificacion de Segundel _
Servicios prestador Privados
J | y,
(" N
N
Segun los Personales
elementos A través de los elementos / productos
participantes A través de personas y elementos
| J
\ J

Nota: Calidad y servicio al cliente en una cooperativa de ahorro y crédito del cantén Riobamba.
EPISTEME. Revista digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion. Fuente: (Lema, Cuenca, &
Cérdova, 2020)
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Gonzalez (2018), refiere que al gestionar la calidad de la prestacion de servicios es
importante tomar en cuenta que un servicio es un proceso que no genera un
resultado fisico, por lo que, se lo considera como algo inmaterial que permite
realizar una transaccién entre el consumidor y el proveedor. Por esta razén, se
entiende como una prestacion de servicios. Los servicios poseen ciertas
caracteristicas que los hacen diferentes de los productos tangibles, como, se

describe en la siguiente tabla:

Tabla 5.
Tipos de Servicios
Servicio Implicacion
No, se realiza inventario
No, se patentan
Intangibles

No, se explican facilmente

Dificil establecer un precio

La entrega y satisfaccion del servicio depende del accionar de los empleados
Heterogéneos | La calidad depende de factores que no son controlables

No es medible si el servicio fue comparable a lo planificado

_ Los clientes son patrticipes de la transaccién
Produccion y

consumo Los clientes se afectan unos con otros.

simultdneo
Los empleados afectan el resultado del servicio

Es dificil producirlo masivamente
perecederos
Los servicios no, se desenvuelven ni, se revenden

Nota: Servicio del SGC. Fuente: (Torres, 2017)

Al hablar de servicio al cliente es necesario considerar los factores claves que, se
deben cumplir: dentro de los mas importantes es el saber escuchar a los clientes,
mostrar educacion al momento de brindar el servicio; brindar calidad a los clientes;
establecer canales permanentes de comunicacion; evaluar el cumplimiento de los

procesos internos y externos; hacer analisis comparativos; educar a los empleados;
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establecer un departamento de servicio al cliente; que sea parte del plan estratégico
acciones de mejoramiento continuo; medir de manera periddica los resultados

alcanzados; generar una cultura de servicio (Risuefo, 2017).

1.4.Satisfaccion del cliente

Coloma (2019), considera que la percepcion de la calidad varia de organizacién en
organizacion, su valoracién depende de circunstancias internas y externas, su
medicion, se muestra bajo diferentes escenarios y tiene la finalidad de generar
confianza y lealtad en los clientes. Toda organizacion tiene como finalidad
satisfacer las necesidades de sus clientes con el fin de posicionarse dentro de su

mercado.

Una definicion del concepto de “Satisfaccion del cliente” es posible encontrarla en
la norma ISO 9000:2005 “Sistemas de gestiéon de la calidad. Fundamentos y

vocabulario”, que la define como:

La percepcion del cliente sobre el grado en que, se han cumplido sus
requisitos, para aclarar un aspecto muy importante sobre las quejas de los
clientes: su existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion, pero su
ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccién del cliente,
porque también, se calificaria como inadecuados los métodos de
comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas, se realizan,
pero no, se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente

insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor (ISO 9000:2000, 2018, p. 7).

En consecuencia, Espinoza (2020), considera que la percepcién de los clientes es
aguella aspiracion que tiene un individuo sobre un producto y/o servicio que se
relaciona con los especificados que recibe del mismo. La expectativa se desarrolla

bajo cuatro elementos, como, se muestra en la siguiente figura:
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Gréfico 8.
Elementos que componen el factor de expectativas

Promesas de

la
organizacion

Promesas de
la
competetncia

Experiencias
previas

EXPECTATIVAS

Referencias
de amigos,
colegas,
vecinos

Nota: las expectativas conforman los deseos requeridos por parte de los consumidores de una
empresa. Fuente: (Espinosa, 2020)

Como, se observa en la figura anterior para mantener la satisfaccion de los clientes
sean estos internos y/o externos es necesario cumplir con las promesas que, se ha
realizado con ellos sea nivel, organizativo o en funcién del servicio ofrecido,
ademas, es importante apoyarse en un seguimiento de los mismos, apoyarse en
experiencias previas relacionadas con servicios similares y tener claras sus

necesidades sea a través, de referencias de amigos, colegas, vecinos, entre otros.

A base de lo expuesto y a la l6gica, se determina que mayor satisfaccion, mayor
posibilidad de regreso de los clientes, desde esta Optica, se determina que, la
satisfaccion del cliente es el nivel del estado de animo de la persona como
resultados del rendimiento percibido del producto y/o servicio ante sus expectativas
y necesidades. De ahi, que, se menciona que cuando, se ofrecen bienes y/o
servicios a un cliente y estas, se ajustan a sus necesidades, es lo que, se conoce

como “calidad esperada”.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

Este capitulo se centra en el planteamiento del disefio metodoldgico utilizado, asi
como visualiza y analiza los resultados alcanzados de la aplicacion de los
instrumentos para validar las variables de estudio relacionadas con la gestion de
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes; asi como la caracterizacion de
la cooperativa de ahorro y crédito Ambato y el resultado consolidado en una matriz

de fortalezas, oportunidades y amenazas.

2.1.Tipo y enfoque de investigacion

El enfoque y tipo de investigacion que, se aplicaron, se describen a continuacion:

Enfoque Cuantitativo. Constituye una serie de actividades que, se realizan con la
finalidad de brindar una perspectiva tedrica apoyada de la revision de literatura
especifica (Hernandez, 2014, pag. 4). Ademas, de lo planteado, se realiza andlisis
de los resultados obtenidos a través de las respuestas de las encuestas aplicadas
mediante datos estadisticos, y esta informacion es representada con tablas y
graficos de frecuencia. Ademas, se valida la idea a defender en correspondencia
con las variables de la investigacion y con el objetivo de identificar la relacion
existente entre la Gestion de calidad del servicio del area de crédito y la satisfaccion

del cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, matriz y agencias.

Investigacion de campo. Para Baena (2014) afirma que “Las técnicas especificas
de la investigacion de campo, tienen como finalidad recoger y registrar
ordenadamente los datos relativos al tema escogido como objeto de estudio. La
observacion y la interrogacion son las principales técnicas que, se usaran en la

investigacion.” (p.12).

Investigacion descriptiva. La investigacion descriptiva permite realizar un analisis
profundo sobre la situacién actual, para describir la problematica que, se presenta,
para determinar los factores objeto de estudio (Hernandez, 2014). Para el caso de

esta investigacion permite la descripcion de los hechos que, se observan y permiten
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la caracterizacion de la situacion especifica de la Cooperativa en relacion con la

gestion de la calidad de los servicios y el nivel de satisfaccion de los clientes.

Investigacion correlacional. Segun el autor, Bernal (2010) dice que “La
investigacion correlacional tiene como propdsito mostrar o examinar la relacion
entre variables o resultados de variables.” (pag.114). Pues, se trabaja con dos
variables como la gestién de calidad del servicio y la satisfaccién del cliente, que

establezca su asociacion y relacion existente entre estas.

Método analitico. Permitio analizar de manera detallada el nivel de incidencia de
la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios de la cooperativa de ahorro
y crédito, a partir de los resultados obtenidos de las entrevistas a los administrativos

y encuestas aplicadas a los socios y clientes.

2.2.Poblacion y muestra

Poblacién: La poblacién total objeto de estudio es de 5000 clientes de la
cooperativa, esta informacion, se obtuvo a través de la informacion del
departamento del area de créditos. También, se constituye por los socios y
trabajadores que conforman la cooperativa, se detalla la siguiente tabla con la

poblacion total:

Tabla 6.
Poblacién de estudio
Poblacién Nro.
Presidente 1
Jefe de créditos 1
Asistentes de créditos 5
Socios 7
Clientes 5000
Total general 5014

Fuente: Departamento del area de créditos, 2022

La muestra, se calcula de la poblacion 1 (clientes), que, se describe a continuacion.



Dénde:

n = Tamaio de la muestra

z = Nivel de confianza

p = Probabilidad de éxito

q = Probabilidad de fracaso
N = Poblacién

e = Error de muestreo

Formula:

72 x p*x qg* N

n-=
z2x p*x q+N *e?

En donde, se aplica la formula, y, se reemplaza los datos:

Donde:
n=7
z =95%; 1,96
p = 50%; 0,50
q = 50%; 0,50
N = 5000
e =10%;0,10
Formula:
72 p* q* N
n

T 22+ p* q+N xe?

_ (1,96)2% 0,5% 0,5+ 5000
™= 1,96)2 % 0,5+ 0,5+ 5000 = (0,10)2

4802
" =5083
n = 94.46

n ~94

27



28

El nimero de encuestas a aplicar es de 94 clientes.

2.3.Tipo de recolecciéon de informacion

Para el levantamiento del fundamento tedrico, se utilizaron fuentes primarias y

secundarias:

Primarias. Son fuente de informacion de primera mano, en el caso del proyecto, se
va a utilizar es la encuesta. En este caso, se aplicé esta técnica con su respectivo
cuestionario, dirigido a socios y usuarios de la COAC, para la identificacion del

estado actual de la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Secundarias. La investigacion considera fuentes de informacion secundaria como:
Bases de datos, casos de estudio, informes, publicaciones y articulos cientificos.
Para la recoleccion de la informacién, se procedid a la identificacion de
investigaciones debidamente validadas y publicadas en bases de datos
consultadas como Scielo, PubMed, Research, Scopus y tesis de maestria,
doctorales y de especialidad en el area de calidad del servicio y satisfaccién del
cliente. Esta pesquisa abarcé de cinco a diez afios atras, con el cumplimiento
técnico y metodologico de los criterios bibliograficos. Para la estrategia de
bldsqueda, se incluyeron términos descriptores de satisfaccién del cliente, servicio

al cliente, calidad del servicio.

Ademas, se aplicé una encuesta como técnica y su respectivo cuestionario:

Encuesta. Utilizada dentro de la investigacion descriptiva, el investigador recopila
informacion a través de la aplicacion de un cuestionario debidamente estructurado
(Meneses, 2015). La aplicacion de esta técnica contribuy6 a la recopilacion de
informacion relevante en relacion con la percepcion de satisfaccion por parte de

clientes internos y externos, asi como la calidad de servicio.



2.4.Procesamiento y andlisis de la informacion

Para el procesamiento y andlisis de los datos, se seguiran los siguientes pasos:

1. Obtencion de la informacidn, se obtiene informacioén de las poblaciones de

estudio (Directivos, socios y clientes) que comprenden el universo del estudio.

2. Calculo de la muestra, se efectud el calculo de la muestra de la poblacion

(clientes) con la intencion de observar el nimero de clientes a ser encuestados.

3. Herramientas estadisticas, se utilizd6 herramientas de recoleccion de la

informacion como: La encuesta (anexo 1) y bases de datos. Para este caso, se

utilizé SPSS

4. Esbozo del instrumento. Una vez seleccionada las herramientas, se procedi6

con el disefo de los instrumentos recoleccion de la informacion.

5. Validacion del instrumento. Para este caso, se realizo un pilotaje y, se validé

el instrumento con la prueba estadistica de Alfa de Cronbach
6. Aplicacién de encuestas. Una vez validado, se aplicaron las encuestas.

7. Tabulacion de las encuestas., se tabula la informacién para efectuar el

respectivo analisis y procesamiento de la informacion.

8. Analisis de la entrevista., se realizé un analisis descriptivo y analitico para la

interpretacion de las entrevistas

9. Creacion de base de datos (BD). Con el apoyo del programa SPSS 25.0

(Software estadistico), se construyé una BD con la informacién recopilada

(anexo 2).

10. Estadistica descriptiva. A través de tablas y gréaficos de frecuencia, se

represento la informacion recopilada.

11. Analisis e interpretacion. Una vez tabulada la informacién, se realizd el

respectivo analisis e interpretacion respectiva.

12. Comprobacion de la idea a defender., se utilizdé pruebas estadisticas que

permitan demostrar las hipétesis planteadas, con el apoyo de la prueba de

Coeficiente de V de Cramer
13. Conclusiones y recomendaciones. Finalmente, se desarrollan

conclusiones y recomendaciones a las que, se lleg6 en la investigacion.
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Caracterizacion de la empresa

La COAC de Ambato, se crea de manera juridica y legal en el afio 2003, con la
finalidad de brindar un servicio crediticio sobre todo habitantes de parroquias y
comunidades para otorgar financiamiento a microempresas, para contribuir al
desarrollo econdmico y social de la poblacion de las provincias de Tungurahua,
Bolivar, Pichincha y Cotopaxi, por ende, al pais. Al momento cuenta con agencias
en ocho provincias de la sierra del Ecuador y su matriz en la ciudad de Ambato, lo
que, refleja un adecuado posicionamiento en el mercado debido a la canalizacion
de microcréditos productivos. La misidn de esta institucion es “Promover el
desarrollo socioeconémico de la comunidad, que contribuya a brindar productos y
servicios financieros de calidad”. Y, la vision, se centra en “El 2024, alcanzar una
calificacion de riesgo A+ con mayor cobertura y servicios, basados en tecnologia y
talento humano competente” (COAC Ambato, 2023).



Organigrama estructural

Grafico 9.

Organigrama Estructura COAC Ambato
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Propuesta de investigacion

Tema:

Sistema de Gestion de la Calidad, bajo estandares de la norma ISO- 9001:2015,
para incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Ambato: matriz y agencias.

Identificacién de factores de la gestiéon de la Calidad de Servicio y la

Satisfaccion del Cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato

Para la identificacion de los factores que influyen en la gestion de calidad de servicio
del area de crédito de la cooperativa es importante realizar las siguientes
actividades en funcion de los resultados obtenidos en el capitulo anterior y con la

identificacion de la matriz FODA:

a. Reestructuracion organizacional del area de crédito de la COAC

Ambato
NiVE' Gerente
Directivo General
Area Lizairds
. ] Crédito y
Financiera Cartera
Area Auxiliar de Analista de

Financiera Crédito Crédito
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b. Cadena de Valor

Generacién de una cadena de valor, se consideran las actividades primarias y las

de apoyo que, se ejecutan en el area de crédito de la cooperativa:

c. ldentificacion de objetivos estratégicos a base de las perspectivas del

mapa estratégico:

Tabla 7.
Perspectivas y objetivos estratégicos
|
Perspectiva Objetivo General Objetivos Especificos
Perspectiva Crear una estructura financiera e Incrementar los indices de
Financiera optima que propicie un desarrollo rentabilidad

econdmico sostenible en eltiempo  «  Mejorar la participacién en el
mercado
+ Obtener una mejor calificacion de

riesgos
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Perspectiva

Objetivo General

Objetives Especificos

Perspectiva

cliente

Perspectiva
procesos

internos

Perspectiva
aprendizaje

crecimiento

del

de

de

Satisfacer la necesidad de los

socios  generando  soluciones

financieras de calidad

Innovar constantemente,
reduciendo riesgos y mejorando la

calidad en los servicios prestados.

Desarrollar las capacidades de los
empleados con un excelente clima
laboral y un alto nivel de

capacitacion

Adquirir nuevos socios
Fidelizar y retener a los socios

existentes

Impulsar procesos de mejora
continua y medicion de resultados
Desarrollar una eficiente gestidn
de riesgos y prevencion de lavado
de activos
Implementar nueva tecnologia
para mejorar la calidad en el
servicio B

Desarrollo del potencial humanao
Mejorar el ambiente laboral
Alineacion de la empresa con la

planificacidn estratégica

Fuente: elaboracion propia

d. Identificacion de estrategias en correspondencia con la matriz FODA,

y de los objetivos generales y especificos de las perspectivas:



Tabla 8.
Acciones Estratégicas

Perspectiva Objetivos especificos Estrategias
* Incrementar los indices . Reduccidn de costos y gastos, mediante una metodologia de

de rentabilidad costeo y un manual para adquisiciones
. Aumento de los ingresos, con un crecimiento en cartera de

crédito y servicios ofertados

« Mejorar la participacion . Incremento en las colocaciones, mediante fuentes de fondeo y
en &l mercado aplicacion a programas de ayuda para cooperativas
. Incremento en captaciones con alternativas de ahorro
innovadoras
Perspectiva Financiera ) e . .
. Estudios de Factibilidad para la creacion de una nueva agencia
» Obtener una mejor . Disefio de mejores estrategias de cobranza y zonificacion de la
calificacion de riesgos cartera de crédito
. Fortalecimiento de los indices de liquidez
. Crear un Plan de Emergencia de Matrices y Agencias
. Contratar una calificadora de riesgos reconocida en el pais, asi

como una firma auditora de excelencia

. Convenios con empresas privadas de la provincia para ahorro,
inversiones, pago de nomina, etc.

. Campafias publicitarias de bajo costo, con pequerias rifas y
. . . . actividades organizadas donde la prensa difunda los mismes sin
Perspectiva del cliente + Adquirir nuevos socios o
ningun costo

. Creacion de un Plan de Marketing v Negocios

. Capacitacion a los socios con cursos ocupacionales-micro

empresariales, artesanales, de actividades agropecuarias vy

Nota: elaborado por el investigador en correspondencia con el FODA, objetivos estratégicos
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e. Mapa de procesos

Gréfico 10.
Mapa de procesos

Procesos Estratégicos

R Ahorros > E s
Tesoreria

e > Cobros > ’ ‘a

Consumo Pagos > Excelente-
mente

\ | Vivienda j Satisfecho

Procesos habilitantes ;

de asesorlayapoyo S o aeneny

re®

Necesidades

Fuente: elaboracion propia



37

f. Mapa estratégico

Grafico 11.
Mapa estratégico
Incrementar la Mejorarla
rentabilidad " satisfaccin del
rlirnta
PERSPECTIVA
FINANCIERA
Dhte.ner una Mejorarla
mayor participacion en
calificacionde elmercado
PERSPECTIVA Mejorar el portafolio de Fidelizaralos
DEL CLIENTE productos y servicios s0cCios
pviztentes
PERSPECTIVA DE Promover procesoes de Estableceruna Implementar
PROCESD 5- mejora continua eficiente nueva
INTFRNOS gestionde ternalmsnia

Para el cumplimiento del mapa estratégico es necesario establecer la matriz del
Balanced Scorecard, que permita el monitoreo de las estrategias de gestién de
calidad planteadas para el area de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ambato.



g. Matriz del Balanced Scorecard

Estrategias Meta Meta
Perspectival| Objetivos especificos Indicador Calculo Cump.| Alc.
2021 2022
* Incrementar los | « ROE Utilidad del Ejercicio / Patrimonio Total | 7% 10%
indicesde rentabilidad | « ROA Utilidad del Ejercicio / Activo Total 1.70% 2 0%
» Participacion en Captaciones Totales / Captaciones| 1gg;
capacitaciones Totales de COAC’s 15%
) . i ... | »Participacion en Captaciones Totales / Captaciones o 0
FI’:F.:rspecltwa E‘; j;r;relr?:gn j ET CpACON|  canacitaciones Totales de COAC's 10% 15%
inanciera « Estudio de Proceso de ejecucion de un estudio de
Eactibilidad factibilidad para la creacion de una| 90% 100%
agencia
artera Improductiva/ Cartera Bruta 0
*dorosidad de 8 Cartera Improductival Cartera B 3% 3%
_ « Estructura y
Perspectiva . Obt .| Calidad de log Activos Productivos/ Activos Totales | 97% 97%
del cliente Ener una  MEON A tvog
calificacion de nesgos Raz ]
‘maon § Crédito Externo/ Total Activo 3% 3%
Endeudamiento
« Liquidez Fondos Disponibles/Pasivos a Corto 21% 21%

Plazo
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. - - Meta Meta
Perspectival Objetivos especificos Indicador Caleulo Cump. Alc.
2021 2022
= Adquinr nueves socios Nuevos Socios Nuevos Socios Ganados | 509 100%
Total Clientes
+ Fidelizar y retener a los Safistechos  / ~ Total
- y Clientes Satisfechos Clientes encuestados 89% 95%
socios existente .
Total Clientes
encuestados
o Mejorar el portafolio de
productos vy servicios Productos Productos  Financieros
acorde a las Financieros Mejorados / Total de| 80% 100%
necesidades del Mejorados Froductos Financieros
mercado
Comités creados para
e Impulsar procesos de Gestion de calidad asegurar procesos de| 9% 9%
mejora  continua vy excelencia
mEdiCiljn dE FESU|'[adDS ) PFGCESGS mejﬂrados 1
Procesos mejorados Total de Procesos nog 1009
Perspectiva de « Desarrollar una eficiente Numero de matrices de
procesos gestion de riesgos . ; - ; o D
internos prevencion de lavado de Matrices de Riesgo rleig_u te:jmlnadas / Total| 80% 100%
activos matrices de riesgo
* |Implementar nueva
tecnologia para mejorar Proceso de creacion de
la calidad en el servicio Banca Virtual socio virtual 100% 100%

Bancario
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Desarrollo  del S Empleados
potencial Capamt?cmnes al Capacitados/ Total|80% 15{}
humano persona de empleados ?
Perspectiva —
de Mejorar el . § Empleados
aprendizaje Ambiente Satisfaccion de Empleados [Satisfechos/ Totalgge, | 100
y laboral de empleados %
crecimiento [Alineacion de la Empleados  que
empresa con la C imiento de Visic conocen la vision 100
planificacion onocimienio de VIsion — Irotal dei80% %
estratégica empleados

Fuente: elaborado por el investigador en correspondencia con el FODA, objetivos estratégicos
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CAPITULO lIl. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1.Validacion de datos

Prueba de normalidad de datos

41

Para determinar la normalidad de los datos, se aplico la prueba de Kolmogorov —

Smirov para una muestra, para este caso, se visualiza un nivel de significancia

inferior a 0.005, lo que determina que la distribucién de los datos es normal y, se

recomienda la utilizacion de pruebas paramétricas, como, se muestra en la tabla 9:

Tabla 9.

Prueba de Normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

(bilateral)

innova Inform
Calid | cion Facil | Tiem | Tiemp | canales | Cumplim | acion
adde| de de |pode| ode de iento de del
atenc | servici | Documen | acces | esper | respu | comunic lo servici
ion 0 tacion 0 a esta acion | ofrecido 0
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94
Pardm Media | 32.69|33.531 29.71( 32.69( 29.71 32.691
34.7021 35.5213 | 34.4894
etros 15 9 28 15 28 5
normal Desvia
esab cion 22.68(17.116 13.82053 16.09 22.68| 16.09( 17.0311| 16.7593| 22.686
estand | 675 74 690 675| 690 1 6 75
ar
Méaxim Absolu
192 .218 223 .196| .192| .196 212 .235 192
as ta
diferen Positiv
i 192 .218 223 .196| .192| .196 212 .235 192
cias 0
extrem Negati
-170| -.085 -071| -.125| -.170| -.125 -.096 -.090| -.170
as VO
Estadistico de
192 .218 223 .196| .192| .196 212 .235 192
prueba
Sig. asintotica
.000¢| .000¢ .000¢| .000¢| .000¢| .000¢ .000¢ .000¢| .000¢

a. La distribucion de prueba es normal.

b., se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacién de Lilliefors.
Fuente: elaboracion propia




Prueba de Alfa de Cronbach

Para la validacion de los instrumentos, se aplicé un pilotaje al 10% de los datos de
la poblacion de estudio, con la utilizacion de la Prueba estadistica de Alfa de
Cronbach lo que determiné que los instrumentos tienen un nivel de confiabilidad del

87% lo que representa que es alto, como, se muestra en la tabla 10:

Tabla 10.
Prueba estadistica de Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

elementos

N de

.875

Fuente: elaboracion propia

Descripcion de la gestion de calidad de servicio actual

Con base en los resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas (anexo 1),

se tienen los siguientes resultados:

Datos generales

Tipo de cuenta que maneja:

Tabla 11.
Tipo de cuenta
Frecuencia | Porcentaje
Ahorros 57 60,6%
Corriente 37 39,4%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia




Grafico 12.
Tipo de cuenta

Porcentaje

Ahorros

Corriente

Fuente: elaboracion propia

Anélisis:
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Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 60,6% poseen

una cuenta de ahorros y el 39,4% poseen una cuenta corriente, se percibe que la

opcion de los usuarios de cooperativas en su mayoria es tener una cuenta de

ahorros, este es un comportamiento habitual dentro sistema financiero.

cDonde recibié la atencion?:

Tabla 12.
Atencidn
Frecuencia Porcentaje
Matriz 37 39,4%
Agencia 57 60,6%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Grafico 13.
Percepcion de atencion

Porcentaje

Agencia

Fuente: elaboracion propia
Analisis:

Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 39,4% reciben
atencion en la sede de la matriz y el 60,6% reciben atencién en las diferentes
agencias del Ecuador, la existencia de agencias facilita a los usuarios la gestion de
sus ahorros, pues, contribuye a la movilidad y cercania de los mismos, estos
acuden a la agencia mas cercana a su lugar de residencia o de trabajo, este es uno

de los beneficios que brinda la cooperativa en estudio.

Ciudad de procedencia:

Tabla 13.
Ciudad de procedencia

Frecuencia Porcentaje
Ambato 37 39,4%
Quito 19 20,2%
Cevallos 14 14,9%
Pelileo 13 13,8%
Latacunga 11 11,75%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Grafico 14.
Ciudad de procedencia

Porcentaje

Cevallos Pelilza Latacunga

Fuente: elaboracion propia
Analisis:

Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 39,4%, se
encuentran en Ambato, el 20,2% en Quito, el 14,9% en Cevallos, el 13,8% en

Pelileo y el 11,7% en Latacunga.
Andlisis de la gestion de calidad de servicio

1. ¢El horario de atencidn es acorde a sus necesidades?

Tabla 14.
Horaria atencién
Frecuencia Porcentaje
Malo 54 57,4%
Bueno 39 41,5%
Excelente 1 1,1%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Grafico 15.
Horaria atencién

Porcentaje

Excelente

Fuente: elaboracion propia
Analisis:

Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 57,4% sefiala
qgue el horario de atencion de la cooperativa es malo acorde a sus necesidades,
pero un 41,5% sefala que el horario de atencidén es bueno y el 1,1% sefiala que es
excelente. Es evidente que, existen diferentes factores que inciden en la
satisfaccion de los usuarios. Uno de estos es el horario de atencion, pues, la
flexibilidad de estos permite la organizacion del tiempo de sus usuarios. Sin
embargo, en este caso este factor representa una debilidad, pues mas del 50% lo

valora de manera negativa.



2. ¢El servicio ofrecido satisface sus necesidades?

Tabla 15.
Servicio
Frecuencia Porcentaje

Malo 60 63,8%
Bueno 28 29,8%
Excelente 6 6,4%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Gréafico 16.

Servicio

Porcentaje

Excelente

Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 63,8% sefala
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gue el servicio otorgado de la cooperativa es malo y no satisface sus necesidades,

pero un 28,8% sefala que el servicio otorgado es bueno y el 6,4%% sefiala que es

excelente. Asi como el horario es un factor relevante, el servicio o calidad de

atencion que, se ofrece, es fundamental para garantizar la fidelidad de los usuarios;

sin embargo, este es otro factor que, se valora de manera negativa.



3. ¢Las instalaciones son adecuadas para la atencion al servicio?

Tabla 16.
Instalaciones
Frecuencia Porcentaje
Malo 55 58,5%
Bueno 32 34,0%
Excelente 7 7,4%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 17.
Instalaciones

Porcentaje

Excelente

Fuente: elaboracion propia

Analisis:
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Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 58,5%%

sefala las instalaciones son malas para su atencién, pero un 34,0% sefiala que las

instalaciones son buenas y el 7,4%% sefala que son excelente. La comodidad que

sienten los usuarios al momento de realizar sus tramites en la cooperativa, es un

factor importante, no obstante, en este estudio no es valorado de manera positiva,

por lo que, es necesario, se analice y, se brinde mejores condiciones de

infraestructura para satisfaccion de los usuarios.



4. ¢El servicio ofrecido fue rapido y oportuno?

Tabla 17.
Servicio rapido y oportuno
Frecuencia Porcentaje
Malo 59 62,8%
Bueno 29 30,9%
Excelente 6 6,4%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Gréafico 18.

Servicio rapido y oportuno

Porcentaje

Excelente

Fuente: elaboracion propia

Anéalisis:

Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 62,8%%
sefalan el servicio brindado es malo porque no es rapido y oportuno, pero el 30,9%
sefalan que el servicio es bueno y el 6,4% sefialan que es excelente. El tiempo de
respuesta que, se brinde a los usuarios es fundamental porque, facilita la ejecucion
de sus actividades y reduce tiempos muertos, sin embargo, el tiempo de respuesta

es percibido como malo porque refieren que no es rapido ni oportuno.
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5. ¢Lainformacién brindada fue la necesaria?
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Tabla 18.
Informacién brindada
Frecuencia Porcentaje

Malo 58 61,7%
Bueno 31 33,0%
Excelente 5 5,3%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 19.

Informacién brindada

Porcentaje

Excelente

Fuente: elaboracion propia
Andlisis:

Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 61,7%%
seflalan que la informacion brindada es mala, pero el 33,0% sefialan que la
informacion brindada es buena y el 5,3% sefialan que es excelente. Los usuarios,
en su mayoria, realizan una serie de consultas, para realizar sus actividades, y lo
gue esperan es tener una respuesta oportuna, pero sobre todo clara que facilite
cumplir con sus actividades. En este caso, se la valora como una debilidad.



6. ¢El trato es igual para todos los clientes?
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Tabla 19.
Trato al cliente
Frecuencia Porcentaje

Malo 57 60,6%
Bueno 32 34,0%
Excelente 5 5,3%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 20.

Trato al cliente

Porcentaje

Excelente

Fuente: elaboracion propia
Andlisis:

Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 60,6%
sefialan que el trato brindado a los clientes es malo, pero el 34,0% sefialan que el
trato brindado a los clientes es bueno y el 5,3% sefalan que es excelente. En
correspondencia, con los factores anteriormente analizados, los usuarios perciben
un trato inadecuado por parte del personal que trabaja en la cooperativa, esto infiere

de manera directa en la fidelidad y satisfaccién de los mismos.



7. ¢El proceso que tiene que realizar para sus créditos es sencillo?

Tabla 20.
Proceso de créditos
Frecuencia Porcentaje
Malo 53 56,4%
Bueno 36 38,3%
Excelente 5 5,3%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 21.

Proceso de créditos

Porcentaje

Excelente

Fuente: elaboracion propia

Analisis:
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Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 56,4%

seflalan que es malo el proceso que tiene que realizar para sus créditos, pero el

31,9% sefialan que es bueno el proceso que tiene que realizar para sus créditos y
el 6,4% sefalan que es excelente. En relacién con los procesos que tiene la

cooperativa, sobre todo en el area de crédito, consideran que este no es sencillo,

lo que, se corrobora con los factores que fueron considerados como debilidad en

las preguntas anteriores, pues si estos no, se encuentran adecuadamente

delineados, incrementan el tiempo de respuesta, lo que debilita la satisfaccion de

los usuarios.



8. ¢Los problemas son resueltos con rapidez y eficiencia?
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Tabla 21.
Resoluciéon de problemas
Frecuencia Porcentaje

Malo 55 58,5%
Bueno 34 36,2%
Excelente 5 5,3%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 22.

Resolucion de problemas

Porcentaje

Excelente

Fuente: elaboracion propia
Andlisis:

Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 58,4%
mencionan que son malos para resolver los problemas de los clientes con rapidez
y eficacia, pero el 36,2% menciona que son buenos para resolver los problemas y
un 5,3% mencionan que son excelentes. Si los procesos no responden a las
necesidades de los usuarios, obviamente inciden en los niveles de rapidez y de
eficacia, por lo que, las respuestas emitidas corresponden a la realidad percibida
por los usuarios de la cooperativa refleja el estado actual en el que, se encuentra.
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9. ¢Conoce de la existencia de un sistema de gestion de calidad de

servicio?
Tabla 22.
Sistema de gestion de calidad de servicio
Frecuencia | Porcentaje
No 53 56,4%
Si 35 37,.2%
Desconoce 6 6,4%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 23.

Sistema de gestion de calidad de servicio

Porcentaje

Mala

Bueno

Excelents

Fuente: elaboracion propia

Anéalisis:

Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 56,4%

mencionan que no existe un sistema de gestién de calidad de servicio, pero el

37,2% menciona que reconocen que si existe, mientras que, 6.4% lo desconoce; el

contar con un sistema de gestion de calidad, es de vital importancia para todas las

organizaciones, indistintamente de la funcién que cumple, pues contribuye a un

mejor desempefio y optimizacion de sus recursos, asi como, a la disminucién de

pérdidas y al incremento de la rentabilidad.
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10.¢Cree importante la implementacion de un sistema de gestion de

calidad de servicio?

Tabla 23.
Importancia del sistema
Frecuencia | Porcentaje
Desconoce 5 5,3%
No 31 33,0%
Si 58 61,7%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 24.

Importancia del sistema

Porcentaje

Fuente: elaboracion propia

Anéalisis:

Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 61,7%

menciona que es muy importante que exista un sistema de gestién de calidad de

servicio, pero el 33% menciona que no es importante que exista el sistema, vy, el

5.3% desconoce de su utilidad. Las

instituciones financieras en el

sector

cooperativista en el Ecuador ha notado un crecimiento considerable, sin embargo,

muchas de estas han tienen el capital necesario para su gestion y sostenibilidad,

pero no cuentan con una correcta organizacion, lo que dificultad el desarrollo de

sus actividades y, por ende, la fidelidad de sus clientes; por lo que, se asume que,
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una inadecuada determinacion de procesos para un servicio de calidad impide una

distribucion correcta de los recursos y funciones.

11.¢;Considera que una adecuada Gestion de calidad del servicio del area

de crédito mejora la satisfaccion del cliente?

Tabla 24.
Gestion de calidad

Frecuencia | Porcentaje
Si 58 61,7%
No 30 31,9%
Desconoce 6 6,4%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 25.
Gestion de calidad

Porcentaje

Fuente: elaboracion propia
Analisis:

Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 61,7%
mencionan que considera que el que, exista una adecuada gestién de calidad del
servicio del area de crédito mejora la satisfaccion del cliente, pero el 31,9%
menciona que no, Y, 6,4% desconoce. De acuerdo al criterio de Guatzozén et al

(2020), la calidad en el servicio tiene alta relacion con la satisfaccién del cliente, por
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lo que, es un factor importante a tomarse en cuenta en las empresas, pues, la
calidad en el servicio es una alternativa que contribuye a la obtencion de una

ventaja competitiva y sostenible dentro de este entorno econémico y globalizado.

12.;,Recomendaria que, se deberia mejorar el servicio del area de crédito?

Tabla 25.
Mejoramiento del servicio
Frecuencia | Porcentaje
No contesta 5 5,3%
No 30 31,9%
Si 59 62,8%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 26.
Mejoramiento del servicio
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Fuente: elaboracion propia
Andlisis:

Segun la encuesta aplicada a diferentes clientes de la cooperativa, el 62,8%
mencionan que es necesario mejorar el servicio del area de crédito, el 31,9%
mencionan que no; Yy, el 5,3% no contesta. De acuerdo al criterio de Solérzano y
Aceves (2020), refieren que la calidad del servicio al cliente representa un elemento
importante dentro de toda empresa, indistintamente de su tamafo, estructura y
esto determina en los clientes un nivel

naturaleza, de preferencia vy

posicionamiento; sin embargo, si esta no es manejada de manera adecuada, se
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convierte en una amenaza, que afecta el desarrollo y crecimiento de la misma. La
cooperativa en estudio de acuerdo a los resultados alcanzados no refiere una

adecuada calidad de servicio.
Analisis de |la satisfaccion de los clientes

Valoracion: (0 — 33 = malo) (34 — 66 = bueno) (67 — 100 = excelente)

1. Calidad de atencién

Tabla 26.
Calidad de atencién
Frecuencia Porcentaje
0-33 58 61,7%
34 - 66 27 28,7%
67 — 100 9 9,6%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 27.
Calidad de atencién
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Fuente: elaboracion propia
Andlisis:

El 61,7% de clientes de la cooperativa valora, como malo, la calidad de atencion
que ofrece la institucion, pero el 28,7% menciona que es buena la calidad de
atencion al cliente y el 9,6% menciona que excelente. A juicio de Romero y Alvarez
(2018), la satisfaccion de los clientes representa una necesidad en todas las

organizaciones, indistintamente del producto y/o servicio que oferte; esto influye de



59

manera significativa en la imagen y reputacion de la empresa, debido a que un
cliente satisfecho replica comentarios positivos. Por esta razon es de vital
importancia realizar el andlisis del nivel de satisfaccion pues, sus resultados
permiten tomar decisiones y aminorar los efectos negativos; por esta razon, es
importante que tanto los clientes internos y externos, se encuentren satisfechos y
motivados, con la finalidad de buscar una adecuada relacion cooperativa — cliente,

pues, esto contribuye a la permanencia y crecimiento de la cooperativa.

2. Innovacioén de servicio

Tabla 27.
Innovacién de servicio
Frecuencia Porcentaje
0-33 54 57,4%
34 - 66 34 36,2%
67 — 100 6 6,4%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 28.
Innovacion de servicio
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Fuente: elaboracion propia
Andlisis:

Al considerar que, la innovacion es el hacer cosas nuevas, orientadas a la solucion
de problemas detectados, permite la construccion de alternativas a la luz de nuevas

premisas y/o comportamientos, que contribuyen de manera significativa al
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mejoramiento de los productos y servicios (Ladrén, 2020); con base a lo expuesto,
es necesario consultar a los clientes la percepcion que tienen de la innovacion de
servicio que ofrece la cooperativa, de ahi que, el 57,4% de clientes de la cooperativa
menciona que este criterio es malo; el 36,2% lo perciben como bueno; vy, el 6,4%
mencionan que excelente. Es necesario tomar en cuenta, que la innovacion no solo
hace referencia a la tecnologia dura, sino también refiere a la tecnologia gerencial
o tecnologia blanda. Es importante que la cooperativa estime trabajar en acciones

que mejoren estas ultimas.

3. Documentacion

Tabla 28.
Documentacioén
Frecuencia | Porcentaje
0-33 62 66,0%
34 - 66 26 27,7%
67 — 100 6 6,4%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Gréafico 29.
Documentacién
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Fuente: elaboracion propia
Analisis:

El 66,0% de clientes de la cooperativa menciona que es malo la documentacion

otorgada por la institucion, pero el 27,7% mencionan que es buena la
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documentacion otorgada por la institucion y el 6,4% mencionan que excelente. El
manejo de la documentacion es un factor relevante dentro de las cooperativas,
pues, es necesario que cumpla con tres caracteristicas basicas: la primera tener un
respaldo fisico, la segunda ser reservada y manejada Unicamente por quienes
estén autorizados; y. la tercera caracteristica es que cumpla con los criterios y
procedimientos de recopilacion, organizacion, integracion y archivo. El
cumplimiento de estas caracteristicas garantiza una adecuada organizacion de la
informacion utilizada posteriormente de manera oportuna. Sin embargo, los clientes
encuestados refieren como debilidad el manejo de la documentacién de la

cooperativa, elemento a ser considerado dentro de los procesos del area de crédito.

4. Tiempo de esperay respuesta

Tabla 29.
Tiempo de esperay respuesta
Frecuencia | Porcentaje
0-33 58 61,7%
34 - 66 27 28,7%
67 — 100 9 9,6%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 30.

Tiempo de espera
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Fuente: elaboracion propia
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Anélisis:

Como ya, se menciond anteriormente, el tiempo de espera es valorado como
inadecuado, en este caso el 61,7% de clientes de la cooperativa lo refiere como
malo; el 28,7% consideran bueno; y, el 9,6% lo estiman como excelente. Bajo esta
percepcion, es importante que los directivos de la cooperativa planteen la
necesidad de realizar un estudio de tiempos de los procesos, con la finalidad de
identificar las actividades operativas de atencion al cliente, para determinar los

movimientos realizados por las personas involucradas

5. Canales de comunicacion

Tabla 30.
Canales de comunicacién
Frecuencia | Porcentaje
0-33 58 61,7%
34 - 66 30 31,9%
67 — 100 6 6,4%
Total 94 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 31.

Canales de comunicacion

Porcentaje

Fuente: elaboracion propia
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Anéalisis:

El 61,7% de clientes de la cooperativa mencionan que son malos los canales de
comunicaciéon que ofrece la institucion, pero el 31,9% mencionan que son buenos
los canales de comunicacion y el 6,4% mencionan que excelente. La comunicacion
es parte fundamental de toda organizacién en todos sus niveles, esto garantiza un
adecuado relacionamiento laboral, un buen clima organizacional y por ende
contribuye al mejoramiento del compromiso organizacional y de la imagen
corporativa, ya sea interno y/o externo. La inexistencia de una comunicacion bien

articulada abre espacios al fracaso.
3.2.Sistematizacién o diagnoéstico de la gestion de calidad

Para la sistematizaciéon o diagndstico de la gestion de calidad de servicio, se

establece la matriz de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

El analisis FODA es un tipo de diagrama que, se utiliza habitualmente en los
negocios y la educaciéon para estudiar los puntos fuertes, los puntos débiles, las
oportunidades y las amenazas en una situacion determinada. Cada empresa tiene
sus puntos fuertes y débiles, pero ninguna organizacion ignora su entorno. También
es importante analizar las oportunidades y amenazas que abundan en el mercado
(Raeburn, 2021).

Tabla 31.
Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

Liderazgo y predisposicién del gerente.
Posicionamiento en el mercado.
Competencia.

Manejo directo de la cooperativa.

Se conoce perfectamente el mercado.
Esta legalmente constituida.

Conocer las resoluciones regidas por la
SEPS.

Deficiencia en la gestion de cobranza por parte
de los oficiales comerciales.

Baja utilidad debido a la provisién generada por
la cartera vencida.

Limitado marketing.

Oportunidades

Amenazas

La competencia es débil.
Acceder a capacitaciones.
Desarrollo de tecnologia.

Mercado en crecimiento.
Apertura de nuevos productos.

Posibilidad de disminuir la tasa de interés.

La situacibn del mercado presenta mayor
riesgo econémico.

La situacién econémica del pais es inestable.
Impuestos.

Sobre endeudamiento y otros.

Nota: elaborado por el investigador
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3.3.Validacion de la idea a defender

Para validar la idea a defender planteada en esta investigacion, se consideré la
validacion de esta a través del coeficiente V de Cramer, es muy habitual para medir
la relacion entre factores, es menos susceptible a valores muéstrales. También 0
implica independencia y 1 una relacion perfecta entre los factores. Habitualmente
valores superiores a 0,30 no indica que hay una posible relacion entre las variables.
En este caso se tienen valores muy proximos a 0 en todos los estadisticos que nos

ofrece, ambos factores son independientes (Vaquerizo, 2017)

Idea a defender:

Una adecuada Gestion de calidad del servicio del area de crédito incide
favorablemente en la satisfaccion del cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Ambato, matriz y agencia.

Coeficiente de V de Cramer

Como, se muestra en la siguiente tabla, se establece el coeficiente de V de Cramer:

Tabla 32.
Coeficiente de V de Cramer
Medidas simétricas Valor Aprox. Sig.

V de Cramer Innovacion .640 .263
V de Cramer Calidad de atencién .640 .082
V de Cramer Innovacion de servicio 0.707 0.107
V de Cramer Documentacion 0.629 0.133
V de Cramer Facil acceso 0.648 0.078
V de Cramer Tiempo de espera .64 0.063
V de Cramer Tiempo de respuesta 0.648 0.368
V de Cramer Canales de comunicacién 0.743 0.38
V de Cramer Satisfaccién del cliente 0.697 0.088
V de Cramer Cumplimiento de lo ofrecido 0.697 0.067
V de Cramer Informacion del servicio 0.64 0.263

Fuente: elaboracion propia
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En funcién de los resultados obtenidos del coeficiente, se demuestra que existe una
relacion significativa entre la asociacion de las variables. Gestion de calidad del
servicio y satisfaccion del cliente, sin embargo, dentro de los elementos que influyen
con mayor fuerza son: cumplimiento de lo ofrecido (0.067), tiempo de espera
(0.063), facil acceso (0.078), calidad de atencion (0.082), y cumplimiento de lo
ofrecido (0.088).

Pues, como lo determina la regla, mientras mas cercano es el valor a 1, esos son

los componentes que mayor asociacion tienen.

Ademas, se aplico la prueba de estadistica inferencial de Rho de Spearman, para
el proceso de prueba de las hipotesis, se utilizd el coeficiente de correlacion de
Spearman como método estadistico no paramétrico de tipo ordinal para determinar
la intensidad de asociacion entre la variable cualitativa gestibn de calidad
(independiente) y la variable cualitativa satisfaccion del cliente (dependiente)
(Goémez, 2020, pag. 480). Como, se muestra en la tabla 42, en la que, se demuestra
que, con un margen de error del 95%, p <= 0.005. De acuerdo con el valor de Rho
Spearman, se observa que la gestién de calidad y la satisfaccion del cliente son
iguales a .867, lo que refiere que existe un nivel de correlacion entre las variables
de muy bueno. En relacién con el nivel de significancia, este es igual .000, lo que

demuestra que, se valida la idea a defender:



Tabla 33.

Prueba de Rho Spearman

Correlaciones

66

GESTION [ PERCEPCION
DE CALIDAD DE | SATISFACCION
CALIDAD | SERVICIO DEL SERVICIO
Rho de GESTION DE Coeficiente de . .
o 1.000 .899 .867
Spearman  CALIDAD correlacién
Sig. (bilateral) .000 .000
N 94 94 94
PERCEPCION  Coeficiente de
By .899" 1.000 957"
CALIDAD DE correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) .000 .000
N 94 94 94
SATISFACCION Coeficiente de
) .867" 957" 1.000
DEL SERVICIO  correlacion
Sig. (bilateral) .000 .000
N 94 94 94

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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CONCLUSIONES

La gestion de calidad de servicios es un componente fundamental dentro de
toda organizacion, pues rige la planificacién, organizacidén, ejecucion y
control de todas las funciones de las empresas, este proceso contribuye a
un mejor accionar de toda organizacion y a posicionarse dentro del mercado

tanto con sus clientes internos y externos.

En correspondencia con la gestion de calidad del area de crédito de la
cooperativa de ahorro y crédito Ambato presenta deficiencias y/o debilidades
significativas relacionadas con la infraestructura, tiempo de espera y de
respuesta, informacion inadecuada, procesos engorrosos que no cumplen

con las expectativas de los clientes y debilita la imagen de la cooperativa.

En relacion con el nivel de satisfaccion de los clientes, se califica malo debido
a una escasa calidad del servicio, débiles procesos de innovacion de
tecnologia gerencial o tecnologia blanda, pero sobre todo, se evidencia
canales de comunicacion que no cumple con las necesidades internas y
externas de la cooperativa, lo que genera un ambiente de trabajo y una
relacion cooperativa — clientes inadecuadas, es decir, un débil

posicionamiento de la misma.

En relacion con los resultados obtenidos, se propone estrategias de gestion
de calidad enfocadas en el Balanced Scorecard, basada en una
reestructuracion que parte de un mapa de procesos y estratégico del area
de crédito, con su correspondiente mapa de procesos, que orientan a
mejorar la gestion de la cooperativa y por ende elevar el nivel de satisfaccion

de los clientes.
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RECOMENDACIONES

Realizar analisis permanentes de la gestién de calidad de servicios que, se
realiza en la cooperativa con la finalidad de retroalimentar permanentemente

estos procesos.

Implementar este estudio en otras areas de la cooperativa que contribuya a
un mejoramiento del servicio que, se brinda y que, se oriente a estandarizar

todos sus procesos.

Implantar estrategias en todas las areas de la cooperativa que contribuya a
elevar el nivel de satisfaccion de sus clientas y por ende alcanzar un mejor

posicionamiento a nivel de las cooperativas del sector.

Realizar el analisis del Balanced Scorecard en todas las pareas de la
cooperativa con la finalidad de brindar una mejor atencién a los clientes y

elevar la imagen y posicionamiento de la cooperativa.
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ANEXOS

Anexo 1.

ENCUESTA PARA MEDIR LA GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO AMBATO

AREA DE CREDITO
BAJO ESTANDARES DE LAS NORMAS ISO 9001:2008

Objetivo: Determinar la gestion de calidad del servicio y el nivel de satisfaccion al
cliente del &rea de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato: matriz y
agencias

Instructivo: Responda segun valore Ud. el nivel de atencion percibida

Datos generales:

Cédula de Identidad del cliente:

Tipo de cuenta que maneja: Ahorros: Corriente:
Recibio la atencién: Matriz: Agencia:
Ciudad:

Preguntas gestion de calidad de servicio:

Observaciones

Na. Preguntas Malo | Bueno | Excelente .
del cliente

¢El horario de atencion es
acorde a sus necesidades?

¢El servicio ofrecido
satisface sus necesidades?

¢cLas instalaciones  son
3 | adecuadas para la atencion
al servicio?
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(El servicio ofrecido fue

4 |- .
rapido y oportuno?
5 iLa informacién brindada
fue la necesaria?
5 ¢ El trato es igual para todos
los clientes?
¢El personal entre Ud. y el
7 | personal de COAC es
adecuado?
¢El proceso que tiene que
8 | realizar para sus créditos es
sencillo?
¢Los problemas son
9 |resueltos con rapidez vy
eficiencia?
¢ Conoce de la existencia de
10 | un sistema de gestién de
calidad de servicio?
¢Cree importante la
11 implementacion  de  un
sistema de gestion de
calidad de servicio?
¢,Considera que una
adecuada  Gestibon  de
12 | calidad del servicio del area
de crédito mejoran la
satisfaccion del cliente?
Recomendaria que, se
13 | deberia mejorar el servicio
del &rea de crédito
Recomendaria esta
14 | cooperativa a otras
personas
15 | Con referencia a otras

cooperativas como
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calificaria a Ila COAC

Ambato

Preguntas de la satisfaccién del cliente:

Calificacion
L, Observaciones
N2, Descripcion 0-33 | 34-66 67-100 .
del cliente
Malo | Bueno | Excelente
1 | Calidad de atencion
2 | Innovacioén de servicio
3 | Documentacion
4 | Facil acceso
5 | Tiempo de espera
6 | Tiempo de respuesta
7 | Canales de comunicacion
8 | Informacion del servicio
Cumplimiento de lo
9 .
ofrecido
Con referencia a otras
cooperativas coémo
10 | calificaria al area de
crédito de la COAC
Ambato
Con referencia a otras
11 cooperativas como
calificaria a la COAC
Ambato
12 Qué servicios recomienda

mejorar




Anexo 2. Base de Datos

3 BASE DE DATOS.av [Conjunte_de_dates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos.

Mrchivo  Edtwr  Ver Daos Tramsformar  Analizar  Markeling dveclo  Grificos  Utiidaes.

Vertana _ Apuda
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2 Anoras WMatiz  Ambato Malo Malo Malo Malo Bueno Malo Malo Malo Bueno Malo Malo Malo Malo Buena Bueno 58 E3 25 9
3 Anoros Matiz  Ambsio  Bueno Malo Malo Malo Malo Malo Bueno Malo Malo Malo Bueno Malo Malo Malo Malo % 2 k] "
% Comente  Agencia Quio Buemo Bueno Buens Malo [ Malo Buens Bueno Mo Bueno Mo Mala Bueno Buena Mo % 2 El "
7 Anors  Agencia  Lataeunga  Bueno  Excelente [ Bueno Bueno Bueno Malo Bueno Bueno Mala Bueno Malo Walo Mala Bueno B 54 £ 42
Comerts  Agencia  Cavallos Wialo Milo Busno Milo Wialo Milo Wialo Milo Walo Milo Walo Busno Busno Malo Walo ] 2 3 54

Ahomos Agancia Quito Malo Malo Malo Busno Busn WMalo Malo Busno Walo Busno Walo WMalo Walo Busno Busn i 6 n 2]

Comeris  Agencia  Cealos  Busio Malo Busne Malo Bugne Malo Walo Malo Walo Malo Walo Malo Bugno Malo Walo ® z k] "

Comarts  Agencis  Pelieo  Buso Malo Buens Malo Malo Malo Buens Bueno [ Bueno Buens Malo Malo Mala alo ® z El 1

2 Anoas  Agencia  Cevallos Malo Bueno Malo Malo Malo Malo Malo Malo Malo Malo Malo Malo Malo Buena Malo 3 z El "
Anoras Matriz  Ambaio  Bueno  Ewcelante Malo Malo Bueno Bueno Bueno Malo Malo Buena Bueno Malo Bueno Malo Malo 5 5 ] £

Comente  Agencia Quio Buemo Malo Malo Malo Malo Malo Malo Bueno Bueno Malo Malo Bueno Malo Mao Bueno 9 0 2 £

Cormente Matiz  Ambato [ Bueno [ Malo [ Bueno Buens Malo [ Bueno Malo Malo Bueno Buena Mo 100 " 1 "

Comente  Agencia  Pelieo  Buemo  Excelente Buenc  Excelente Bueno Bueno  Excelerte Bueno Bueno  Excelerte Bueno  Excelerte Bueno  Excelerte  Excelente ) " ) £

Ahoos  Agancia Latacunga  Buemo Busno Busno Milo Wialo Milo Busno Milo Bueno Milo Buen Milo Walo Malo Buena k) E5} 3 ®




