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RESUMEN 

 

La administración basada en procesos actualmente es clave para la competitividad y productividad 

de las empresas, es por esto que el presente estudio tiene por objetivo analizar la influencia de la 

gestión en base a procesos de las unidades de atención al cliente en las cooperativas de ahorro y 

crédito, segmento I de la ciudad de Tulcán, con el nivel de satisfacción de cada uno de sus socios. 

El sector cooperativo ha tenido un conocimiento limitado para el seguimiento y aplicación de 

modelos de medición de resultados que permitan satisfacer a los clientes, es así que las instituciones 

financieras no tienen esquemas claros para la atención hacia sus socios, no hay tiempo oportuno de 

respuesta a los pedidos de los usuarios y no tienen información clara y precisa para la ejecución de 

actividades. La metodología de investigación del presente estudio tiene un enfoque cuantitativo 

debido al análisis estadístico de las encuestas aplicadas para medir las dos variables estudiadas, 

nivel de satisfacción y gestión de procesos. Los hallazgos encontrados es la no influencia de la 

gestión de procesos en las unidades de atención al cliente con la satisfacción de los socios y la poca 

importancia que los directivos de las cooperativas tienen acerca del enfoque al cliente. Finalmente 

se propuso estrategias para mejorar la atención hacia el cliente final. 

PALABRAS CLAVE: 

 GESTIÓN DE PROCESOS 

 NIVEL DE SATISFACCIÓN 

 CALIDAD DE SERVICIO 
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ABSTRACT 

 

Process management is currently key to the competitiveness and productivity of companies, which 

is why this study aims to analyze the influence of management based on processes of customer 

service units in savings and loan cooperatives. credit, segment one, Tulcán, with the level of 

satisfaction of each one of its partners. The cooperative sector has had limited knowledge for the 

monitoring and application of results measurement models that allow clients to be satisfied, so that 

financial institutions do not have clear schemes for attention to their partners, there is no timely 

response to the requests of the users and do not have clear and precise information for the execution 

of activities. The research methodology of this study has a quantitative approach due to the 

statistical analysis of the surveys applied to measure the two variables studied, level of satisfaction 

and process management. The findings found are the lack of influence of the process management 

in the customer service units with the satisfaction of the partners and the low importance that the 

managers of the cooperatives have about the customer focus. Finally, strategies were proposed to 

improve attention to the final customer. 

KEYWORDS 

 

 PROCESS MANAGEMENT 

 LEVEL SATISFACTION 

 QUALITY SERVICE 
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CAPÍTULO I 

1.1. Introducción 

En Ecuador durante los últimos años, el sistema popular, económico y solidario ha crecido 

notablemente, siendo el segundo país con la mayor cantidad de cooperativas en Latinoamérica por 

debajo de Brasil (SEPS, 2015), catalogándose en uno de los sectores que más aporta a la economía 

y su desarrollo.  

El sector cooperativo en Ecuador se encuentra dividido en segmentos dispuestos por la Junta 

de política y regulación monetaria según artículo 447 del código monetario y financiero; los 

mismos son clasificados de acuerdo al tipo y saldo de activos de cada una de las instituciones 

financieras, tal como se detalla en la tabla 1. Según la Superintendencia de economía, popular y 

solidaria el segmento I cuenta con los mayores activos del sector, con montos superiores a ochenta 

millones de dólares. En la ciudad de Tulcán existen cinco cooperativas de ahorro y crédito que 

pertenecen al segmento más grande, considerando la población total de la ciudad, 

aproximadamente 80.5 mil habitantes según el Plan de desarrollo y ordenamiento territorial del 

cantón (2015 – 2019), el porcentaje de personas afiliadas a las cooperativas de ahorro y crédito 

segmento I de Tulcán, representa más del 50% del total de habitantes. 

Según Herrera (2013) manifiesta que el sector cooperativo ha tenido un conocimiento 

limitado para el seguimiento y aplicación de modelos de medición de resultados que permitan 

satisfacer a los clientes. Herrera (2013) indica que las instituciones financieras no tienen esquemas 

claros para la atención hacia sus socios, no hay tiempo oportuno de respuesta a los pedidos de los 

usuarios y no tienen información clara y precisa para la ejecución de actividades. 
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De la misma manera, según Pomboza (2017) la gestión en base a procesos en las cooperativas 

de ahorro y crédito cada vez gana más fuerza, debido a que generan un factor diferenciador en 

eficiencia a comparación de su competencia. La gestión en base a procesos es conocer enteramente 

a la organización y lo que se debe realizar para cada requerimiento, permite analizar y dar 

trazabilidad de manera más concisa a los casos de reclamos, de tal manera que los altos mandos 

podrán tener información en tiempo real de los inconvenientes y soluciones que se presenten con 

la atención a los socios de sus cooperativas (Calle, 2013). 

En la elaboración de este proyecto de investigación se busca determinar la influencia de tener 

documentados los procesos en las unidades de atención al cliente, con el nivel de satisfacción de 

los socios que perciben el servicio, de tal modo que la gestión de los procesos y la medición de la 

satisfacción sea vista como permanente, permitiendo así identificar las necesidades, expectativas y 

los flujos de procesos inmediatamente. 

 

1.2. Planteamiento del problema: 

El enfoque de gestión en base a procesos ha crecido en popularidad, actualmente es aplicado 

en empresas de todo el mundo, en las cuales se ha evidenciado importantes beneficios en eficiencia, 

productividad, control y agilidad en las operaciones de negocio con inversiones relativamente bajas 

en tecnología y recursos (Valda, 2014). 

Muchas empresas ya han adoptado un enfoque de gestión por procesos e incorporado 

tecnologías orientadas a darle soporte, no obstante, muchas otras aún cuestionan su utilidad y su 

aplicabilidad; según Noy & Pérez (2016) en el 2014 los gerentes de negocio y especialistas de las 

áreas de conocimiento de las empresas del Global 2000 utilizaron modelos de procesos de negocio 
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para sus labores diarias, de igual forma, en Estados Unidades y gran parte de Europa, las empresas 

están adaptando la administración de su negocio basada en procesos. 

Los modelos de gestión basados en procesos muchas veces son descartados en las empresas 

ecuatorianas, debido al poco conocimiento de los beneficios y posible impacto en las 

organizaciones que lo apliquen (Aguirre, 2015). Para el mismo autor, a nivel de Latinoamérica, 

Brasil, Colombia y Chile son los países con mayor número de empresas que son administradas en 

base a procesos, por tal razón, considera importante que las empresas ecuatorianas implementen 

esta metodología para su desarrollo organizacional. 

Para Cifuentes (2007) la administración basada en procesos no ha logrado profundizarse en 

cada uno de los integrantes de las empresas, por tanto se mantiene una idea vaga del concepto, 

importancia y beneficios de una organización centrada en procesos; entre algunos de los beneficios 

que ofrece son la optimización de recursos y tiempos, además de centrarse completamente en las 

necesidades de los clientes. Según Herrera (2013) en las áreas de servicio al cliente en la ciudad de 

Tulcán existe acumulación de clientes para aperturas de cuentas y consultas de saldos, indicando 

que lamentablemente este problema es visto por las gerencias como normales y esporádicos, debido 

a que se presenta en la mayoría de las instituciones, radicando el problema en la poca importancia 

del manejo de procesos en las organizaciones. 

 

1.3. Antecedentes 

Desde que empezó la crisis económica global, las entidades financieras se han embarcado en 

la búsqueda de herramientas tecnológicas que les ayuden a optimizar sus recursos y procesos, a ser 

más rentables y eficientes y a ofrecer un mejor servicio a los clientes para mantener su lealtad 

(Trilles, 2015). Según Nieto (2013) las operaciones financieras son cada día más complejas y 
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sofisticadas, por tanto requieren la administración correcta de sus procesos, e incluso el uso de 

tecnologías automatizadas. 

Según Llanes, Cira, Moreno & García (2014) establecen que las organizaciones tienen el reto 

de transformar su gestión en busca de una mayor rentabilidad y competitividad ante los cambios, 

para lograrlo es imprescindible optimizar el sistema de procesos vinculado a satisfacer al cliente y 

demás interesados. 

Para González (2015) en el estudio de la evaluación de la calidad en bancos populares y 

cooperativas cubanas, afirma que pese a que se identifican estudios relacionados con la calidad de 

servicio en las instituciones bancarias, se carece de procedimientos que orienten la acción de 

evaluación de forma sistemática para la mejora de la calidad percibida con un enfoque a procesos 

y mejora continua.  

En España para el 2011 aproximadamente el 39,6% de las empresas indicaron que cuentan 

con un sistema de gestión de procesos y un 36% informó que tiene planeado incursionar en los 

próximos años bajo este modelo, esto según las cifras recogidas en el IV estudio anual sobre la 

implantación de las tecnologías BPM en España elaborado por el Club BPM (Bonilla, 2011). 

En Ecuador la implementación de sistemas de gestión en base a procesos ha ido 

incrementando, si bien no se cuenta con datos estadísticos, se puede apreciar que existen empresas 

que han implementado completa o parcialmente sistemas de procesos, según se puede apreciar en 

páginas web de empresas consultoras, así como también en las mismas páginas web de empresas 

privadas e instituciones públicas. 

La Superintendencia de economía, popular y solidaria (2016) con la finalidad de mantener 

una adecuada gestión en las cooperativas de ahorro y crédito, indicó que es necesario contar con 

un manual que establezca procedimientos y políticas para los procesos productivos de las 
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instituciones financieras, como colocaciones y captaciones de recursos, sin embargo, no existe 

lineamientos para las demás unidades de las instituciones financieras. 

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, se detalla en la tabla 1 la segmentación de las 

cooperativas de ahorro y crédito, según lo dispuesto por la Superintendencia de economía, popular 

y solidaria. 

Tabla 1 

Segmentación de las cooperativas de ahorro y crédito 

Segmento Activos (USD) 

1 Mayor a 80 000,000.00 

2 Mayor a 20 000,000.00 hasta 80 000,000.00 

3 Mayor a 5 000,000,00 hasta 20 000,000.00 

4 Mayor a 1 000,000.00 hasta 5 000,000.00 

5 

Hasta 1 000,000.00 y cajas de ahorro, bancos 

comunales y cajas comunales 

Fuente: Adaptado de “Nueva Segmentación Sector Financiero Popular y Solidario” por 

Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, 2016. 

 

En la tabla 2 se detalla la información de las cinco cooperativas a estudiarse. 

 

Tabla 2 

Cooperativas de ahorro y crédito, segmento I en Tulcán 

Ruc Razón Social Segmento Estado 

0-490002669001 Cooperativa de ahorro y crédito Tulcán Ltda. I Activa 

0-490001883001 Cooperativa de ahorro y crédito Pablo Muñoz Vega Ltda. I Activa 

1091720902001 Cooperativa de ahorro y crédito Pilahuín Tío Ltda. I Activa 
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1790567699001 Cooperativa de ahorro y crédito 29 de Octubre Ltda. I Activa 

1790866084001 Cooperativa de ahorro y crédito Policía Nacional Ltda. I Activa 

Fuente: Adaptado de “Lista de Segmentación de Cooperativas de Ahorro y Crédito” por 

Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, 2018. 

 

 

1.4. Información de las cooperativas de ahorro y crédito 

 

1.4.1. Cooperativa de ahorro y crédito Tulcán LTDA 

La Cooperativa de ahorro y crédito Tulcán LTDA tiene ya más de 50 años como institución 

financiera, fue creada gracias al trabajo y compromiso de 13 personas, quienes iniciaron el proceso 

de captación y colocación de créditos a personas con necesidades económicas en Tulcán (COAC 

Tulcán LTDA, 2018). Actualmente cuenta con más de 165 colaboradores y aproximadamente 

80000 socios; además cuenta con calificación de riesgo A+ y varias sucursales ubicadas en las 

provincias del Carchi, Imbabura y Pichincha (COAC Tulcán LTDA, 2018). 

 

1.4.1.1. Filosofía corporativa: 

 

Visión: “Hasta el año 2018 duplicaremos los activos, manteniendo una adecuada salud 

financiera, con calidad y calidez en el servicio, interactuando con la sociedad para mejorar el nivel 

de vida de nuestros socios y clientes, basados en el compromiso de directivos y colaboradores” 

(COAC Tulcán LTDA, 2018). 

Misión: “Somos una cooperativa que provee productos y servicios financieros con eficiencia 

e innovación, responsable, sustentable, y que promueve el desarrollo de sus grupos de interés” 

(COAC Tulcán LTDA, 2018). 
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Valores institucionales: Honestidad, respeto, lealtad, transparencia (COAC Tulcán LTDA, 

2018). 

 

1.4.1.2. Organigrama estructural: 

 

En el organigrama estructural de la cooperativa de ahorro y crédito Tulcán Ltda (véase anexo 

A) se evidencia que existe una unidad encargada del manejo de procesos, conocida esta como 

subgerencia de tecnología y operaciones, la misma que forma parte de las tres subgerencias de la 

institución a mando del gerente general. 

De igual manera, existe un departamento definido como unidad de atención al cliente que 

forma parte de los órganos de apoyo de la institución, según Fernández (2014) los órganos 

graficados a lado izquierdo de los órganos de línea, serán considerados como control y apoyo. Esta 

unidad permite gestionar los reclamos y quejas de los clientes de manera independiente reportando 

los mismos a la gerencia general. 

 

1.4.1.3. Mapa estratégico: 

 

La cooperativa Tulcán cuenta con unidad de atención al cliente en su estructura 

organizacional, su responsable es Paola Morales, quien es oficial de atención al cliente (Memoria 

Institucional COAC Tulcán, 2017). De igual manera en la figura 2 se evidencia que la cooperativa 

plantea como uno de sus objetivos la implementación de administración por procesos en su 

organización (Memoria Institucional COAC Tulcán, 2017), estos objetivos forman parte de los 

procesos clave del cuadro de mando integral de la organización. 
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En el informe de atención al cliente se detalla que en el 2017 se presentó 419 quejas en la 

unidad de atención al cliente, solucionándose 409 en tiempos menores de 15 días, evidenciando los 

mayores inconvenientes en las áreas de cajas y servicios corporativos (Memoria Institucional 

COAC Tulcán, 2017). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1: Mapa Estratégico Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcán LTDA. 

 

La cooperativa Tulcán de acuerdo a su filosofía empresarial se enfoca en la importancia que 

tienen los clientes en sus operaciones y el compromiso que la organización tiene hacia ellos; en su 

visión detalla el servicio de calidad y calidez que tiene como reto; a su vez tiene equipos trabajando 

en el manejo de procesos y de atención de quejas y reclamos, es así que uno de sus objetivos dentro 

del mapa estratégico es el enfoque de procesos para mejorar la atención.  
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1.4.2. Cooperativa de ahorro y crédito Pablo Muñoz Vega LTDA. 

La Cooperativa de ahorro y crédito Pablo Muñoz Vega se funda en el año 1964, gracias a la 

intervención de 47 socios, los cuales en su mayoría eran policías y servidores de hospitales, sin 

embargo, es en 1985 que el organismo antes rector del control de las cooperativas, la 

Superintendencia de bancos, la califica como institución financiera (COAC Pablo Muñoz Vega 

LTDA, 2018).  

Tiene cobertura en las provincias del Carchi, Imbabura, Pichincha y Sucumbíos; con 

aproximadamente 67547 socios que tienen cuentas activas en la institución. Actualmente tiene una 

calificación de riesgo de “A-“, asignada por Pacific Credit Rating a finales del 2017 (COAC Pablo 

Muñoz Vega LTDA, 2018).  

 

1.4.2.1. Filosofía corporativa 

Visión: “Ser una Cooperativa referente de la región norte del Ecuador por su crecimiento 

sostenido, innovación y humanismo” (COAC Pablo Muñoz Vega LTDA, 2018). 

Misión: “Somos una cooperativa de ahorro y crédito que promueve la calidad de vida de 

nuestros asociados y grupos de interés a través de productos, servicios financieros y beneficios 

sociales oportunos, donde la calidez de nuestro talento humano se correlacionan con una gestión 

eficiente y responsable socialmente” (COAC Pablo Muñoz Vega LTDA, 2018). 

Valores institucionales: Honestidad, transparencia, solidaridad, liderazgo, lealtad y respeto 

(COAC Pablo Muñoz Vega LTDA, 2018). 

 

1.4.2.2. Organigrama estructural: 
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En el organigrama estructural de la cooperativa de ahorro y crédito Pablo Muñoz Vega Ltda 

(véase anexo B), se evidencia que no existe un departamento independiente que se encargue del 

manejo de la atención al cliente, sin embargo, la gestión para la misma la realizan los colaboradores 

del departamento de marketing. 

La unidad de riesgos de la cooperativa, parte de su misión es el manejar los procesos de la 

institución, así mismo de dar seguimiento y levantamiento oportuno a cada uno de los 

requerimientos, su responsable es la Ing. Silvia Amuy; esta unidad es coordinada por el comité de 

riesgos integrales de la cooperativa. 

 

1.4.2.3. Mapa estratégico 

A pesar de no tener estructurada una unidad de procesos, se evidencia que uno de sus 

objetivos de procesos internos es gestionar la calidad en el servicio que otorga la institución a sus 

clientes, esto se evidencia como objetivo de proceso interno en la figura 3. 

La cooperativa cuenta con un oficial de cumplimiento y un supervisor de cajas, los cuales 

gestionan la atención al cliente en la institución, de igual manera, existe un formulario para 

reclamos y/o sugerencias en la página web de la cooperativa (COAC Pablo Muñoz Vega LTDA, 

2018). 

La institución está enfocada a la innovación, es por eso que la cultura organizacional se 

encamina a la competitividad y al asumir riesgos para ser mejor; está orientada en ofrecer servicio 

con amabilidad y buen trato al cliente para otorgar productos que permitan mejorar su calidad de 

vida. En la cooperativa no existe equipo que se encargue únicamente de gestionar los 

inconvenientes que aquejan los cuenta ahorristas a pesar que mejorar la calidad de servicio al 

cliente es uno de sus objetivos estratégicos. 
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1.4.3. Cooperativa de ahorro y crédito Pilahuín Tío LTDA. 

La cooperativa de ahorro y crédito Pilahuín Tío nace gracias a la idea y unión de un pequeño 

grupo de emprendedores del norte del país, específicamente de la provincia de Imbabura. Es así 

que en noviembre del 2006 se constituye como una de las primeras instituciones administrada por 

indígenas kichwa en el país con el objetivo de abrir puertas a todos los campesinos, trabajadores y 

obreros de la misma descendencia, ofreciendo facilidades financieras para su progreso (COAC 

Pilahuín Tío, 2018). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Mapa Estratégico Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega Ltda. 
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Actualmente, Pilahuín Tío es líder en el mercado financiera en el norte del país, cuenta con 

6 agencias distribuidas en las provincias de Carchi, Imbabura y Pichincha. 

1.4.3.1. Filosofía corporativa 

Visión: “Ser una institución sólida, solvente y competitiva, líder en la prestación de 

productos y servicios financieros integrales de calidad, enmarcados en la economía popular y 

solidaria, que promueve el desarrollo de sus socios y el país” (COAC Pilahuín Tío, 2018). 

Misión: “Promover la inclusión financiera, bajo principios de transparencia, responsabilidad 

social, fortaleciendo el desarrollo e integración de la economía popular y solidaria” (COAC 

Pilahuín Tío, 2018). 

Valores institucionales: Ayuda mutua, responsabilidad, democracia, igualdad, honestidad, 

seguridad y solvencia, vocación de servicio, y solidaridad (COAC Pilahuín Tío, 2018). 

 

1.4.3.2. Organigrama estructural 

El organigrama estructural de las agencias de la cooperativa según se indica en la figura 4, 

detalla la existencia de un jefe responsable de atención al cliente en el departamento de 

información, el mismo que se encarga de gestionar todos los asuntos de servicio al cliente, de quejas 

y reclamos de los cuenta ahorristas. 
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Figura 3. Organigrama Estructural de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuín Tío Ltda. 

 

La institución está enfocada en la agresividad y competitividad en el sector cooperativo, está 
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y competitividad, mas no el cliente final. 
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constituyéndose en una de las principales instituciones de intermediación financiera en el país 

(COAC 29 de Octubre, 2018). 

Actualmente la 29 de octubre cuenta con 34 agencias distribuidas en todo el territorio 

nacional, otorgando cobertura a todos sus socios afiliados. 

 

1.4.4.1. Filosofía corporativa 

Visión: “Ser la cooperativa de Ahorro y Crédito referente en el sistema financiero nacional, 

promoviendo servicios y productos de calidad, con responsabilidad social y constante innovación 

tecnológica” (COAC 29 de Octubre, 2018). 

Misión: “Somos la cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de octubre, ofrecemos productos y 

servicios financieros de calidad, contribuyendo al desarrollo de la comunidad en el ámbito 

nacional; con responsabilidad, transparencia y seguridad” (COAC 29 de Octubre, 2018). 

Valores institucionales: Ética, compromiso, amabilidad, lealtad y respeto, disciplina y 

trabajo en equipo (COAC 29 de Octubre, 2018). 

 

1.4.4.2.Organigrama estructural 

La cooperativa presenta en su organigrama estructural (véase anexo C) unidades que 

administran los procesos y la atención al cliente en la organización. La gestión de procesos está a 

cargo de la Ing. Pamela Flores en la sección de planificación y gestión de tecnologías de 

información, el mismo que se encuentra en el departamento de dirección de informática y 

comunicaciones. 
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Por su parte, la atención al cliente manejan los colaboradores del equipo de marketing. 

Ambas unidades se encuentran en el mismo nivel de mando y reportan a cada una de sus 

subgerencias. 

 

1.4.4.3.Mapa estratégico 

La cooperativa 29 de octubre está basada en manejar sus actividades con enfoque a procesos, 

esto se evidencia en los objetivos de procesos y riesgos de la figura 5, en donde se evidencia que 

uno de sus objetivos de procesos internos es optimizar y automatizar los procesos operacionales 

para garantizar seguridad, productividad y la continuidad de los negocios.  

La cultura organizacional de la cooperativa está encaminada a ofrecer servicios de calidad 

con innovación para ser referente dentro del sector. Está orientada al trabajo en equipo y logro de 

resultados. La institución cuenta con unidades independientes del manejo de procesos y de la 

gestión al cliente, razón por la cual uno de los objetivos estratégicos planteados es automatizar 

procesos para mejorar la atención del cliente en tiempos y la productividad en la ejecución de las 

operaciones. 
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Figura 4. Mapa estratégico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de octubre. 
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Actualmente se encuentra en el segmento I de la lista de clasificación de cooperativas, 

realizada por la Superintendencia de economía, popular y solidaria, y cuenta con agencias en todo 

el territorio nacional, brindando amplia cobertura a todos sus socios. 

 

1.4.5.1. Filosofía corporativa 

 

Visión: “En el 2020 seremos la cooperativa pionera en la virtualización de productos y 

servicios financieros, integrando soluciones tecnológicas amigables para nuestros socios, clientes 

y colaboradores, donde cada contacto con nosotros sea una experiencia que supere sus 

expectativas” (COAC Policía Nacional, 2018). 

Misión: “Fomentamos el desarrollo económico y social de nuestros socios, clientes y 

colaboradores, brindando productos financieros innovadores, ágiles, seguros, oportunos y con 

servicio de excelencia, para mejorar su calidad de vida” (COAC Policía Nacional, 2018). 

Valores institucionales: Compromiso, pasión, innovación, solidaridad y seguridad (COAC 

Policía Nacional, 2018). 

 

1.4.5.2. Organigrama estructural 

En el organigrama estructural de la cooperativa se evidencia que no existen unidades que 

gestionen de manera independiente los procesos, así como la atención al cliente. Según Ing. Jenny 

Villamarín, responsable del manejo de procesos, la gestión se la realiza en unidad de gerencia de 

riesgos de la institución, siendo parte de uno de los departamentos que más agrega valor. 
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Dentro del órgano central y como parte de apoyo, la sección de coordinación CRM es la 

encargada de manejar los casos de servicio al cliente, sin embargo, no existe unidad que dedique 

completamente a solucionar los reclamos de los socios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Organigrama estructural de la cooperativa de Ahorro y Crédito  

Policía Nacional Ltda. 
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1.5. Objetivos de la investigación 

 

1.5.1. Objetivo general:  

Determinar la influencia de la gestión de los procesos relacionados con la atención al 

cliente, y el nivel de satisfacción de los socios en las cooperativas de ahorro y crédito, 

segmento I, en la ciudad de Tulcán mediante análisis estadístico, con el fin de constatar 

la importancia de esta metodología en las organizaciones. 

 

1.5.2. Objetivos específicos: 

 Conocer la gestión de procesos en las áreas de atención al cliente de las cooperativas de 

ahorro y crédito, segmento I, de la ciudad de Tulcán, mediante una encuesta aplicada a 

los responsables de cada institución, para la determinación de puntos críticos. 

 Analizar el nivel de satisfacción de los socios de las cooperativas de ahorro y crédito, 

segmento I de Tulcán, mediante la aplicación de encuestas a los cuenta ahorristas de 

cada institución, con el fin de conocer la percepción del servicio con los procesos de 

atención al cliente. 

 Realizar una propuesta de mejora para los procesos de atención al cliente de las 

instituciones, mediante la metodología 5w + 1h, para facilitar la ejecución de 

actividades y otorgar un buen servicio al cliente. 
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2. CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1. Teorías de soporte 

2.1.1. Teoría de sistemas 

La teoría general de sistemas fue acuñada por el biólogo Ludwing Von Bertalanffy a 

mediados del siglo XX, sin embargo, Niklas Luhmann fue uno de las primeras personas en 

relacionar la teoría de sistemas en las ciencias sociales. La teoría manifiesta que un sistema está 

formado por elementos que se interrelacionan entre sí, de tal manera que tiene un enfoque holístico, 

lo cual permite observar las características individuales de cada elemento pero siempre teniendo 

de vista la alteración con la totalidad del sistema (Von Bertalanffy, 1969). 

Rodríguez (1989) indicó que la teoría de sistemas relaciona factores sociales, internos o 

externos, con la organización en general, es decir, el efecto en alguno de estos factores afecta y se 

interrelaciona con las empresas. Las organizaciones son sistemas complejos que cuentan con 

diferentes procesos que hacen parte de toda su esencia, la alteración de alguno de estos puede 

modificar grandes cambios a todo el sistema de la organización, este efecto se conoce como 

sinergia (Von Bertalanffy, 1969). Absolutamente todos los sistemas comparten metas y objetivos 

comunes, lo cual hace que cada elemento esté constantemente compartiendo información tanto 

interna y externamente. 

Es importante integrar todos los elementos y procesos de un sistema para obtener los 

resultados deseados, puesto que todos los elementos se interrelacionan y comparten objetivos 

comunes (Cejas, 2012). Los sistemas deben ser observados como patrones de cambio teniendo un 

pensamiento sistémico, en donde se vean elementos que pueden sufrir alteraciones que 

posiblemente ocasionen cambios en el sistema, y no solo esquemas estáticos (Senge, 1990). 
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Algunas de las características según Rodríguez (1989) son: el sistema muestra las 

características individuales de sus elementos; tiene identidad propia, conociéndose a esto como 

entropía; es sinérgico porque un cambio en un elemento afecta al resto; todos los elementos 

comparten metas comunes; son adaptables al cambio y pueden ser retroalimentados cuando el 

sistema sufre alteraciones. 

Con la finalidad de entender todas las actividades que se ejecutan en las unidades de atención 

al cliente para este estudio, es necesario que las organizaciones las miren como un sistema, en 

donde el manejo adecuado y la orientación oportuna de los diferentes procesos generarán 

beneficios a toda la organización en conjunto. 

 

2.1.2. Gestión por procesos 

La importancia de los procesos en las organizaciones viene desde la aplicación de modelos 

como just in time o kaban, los cuales han tenido grandes resultados en optimización de recursos, 

sin embargo, estos han sido ligados principalmente a empresas manufactureras de gran escala en 

los países occidentales. Estos modelos y demás estudios, han puesto de manifiesto las posibilidades 

de adecuar los procesos de una organización en función de la satisfacción del cliente (Zaratiegui, 

1999). 

Los procesos son un conjunto de actividades que siguen un orden para alcanzar resultados, 

estos a su vez necesitan entradas (materiales) que serán procesadas para obtener productos finales. 

Los procesos reflejan el detalle de todas las actividades a desarrollarse, el orden, los tiempos y sus 

responsables (Bazán, Venosa, Macia, & Grcevic, 2017). Los procesos son altamente repetitivos y 

están expuestos a entornos cambiantes con el tiempo, por los constantes avances de la innovación; 
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cada una de las actividades dentro de cada proceso están sujetas entre sí y la gestión de estas permite 

crear una identidad y cultura en las organizaciones (Zaratiegui, 1999). 

La gestión de procesos implica conocer enteramente todos los procesos que tienen las 

organizaciones de estudio, esto con el fin de evaluar el desarrollo de las actividades en cada una de 

ellas y el cumplimiento de objetivos (Cadena, 2016). Esta teoría se manifiesta como una gestión 

empresarial, relacionada con los demás procesos administrativos de la empresa, la cual siempre 

busca la mejora continua, siguiendo y monitoreando todos los procesos de la organización (Cadena, 

2016).  

Las empresas ven a los procesos como la clave para actuar sobre los resultados y para la toma 

de decisiones de mejora, esto por la importancia y papel central que tienen dentro de las 

organizaciones (Zaratiegui, 1999). Por tanto, el aporte para el presente estudio de investigación, 

establece que la adecuada gestión de los procesos representa un aspecto importante para la 

productividad de las empresas, porque permite identificar a detalle los puntos críticos y falencias 

que se presentan en la ejecución de las actividades.  

 

2.1.2.1. Ventajas:  

La gestión por procesos identifica todos los puntos críticos en los procesos de todas las áreas, 

y permite corregir los errores para ser más eficiente la entrega del servicio y satisfacer al cliente. 

Según Pérez Fernández (2004) indicó algunas ventajas de esta teoría: 

 El cliente es la orientación principal de las empresas 

 Ahorra y optimiza recursos 

 Conoce claramente los responsables de los procesos 
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 Identifica en dónde ocurren errores y quiénes los realizan 

 Estructura de manera ordenada todos los procesos de las empresas 

 Mejora la comunicación entre las áreas 

 Existe una visión más amplia de la organización 

 

2.1.2.2. Definiciones 

Para la gestión en base a procesos en las organizaciones se debe comprender conceptos 

relevantes que hacen importante a esta teoría. 

 

Direccionamiento estratégico: Es también conocido como planificación estratégica y es un 

esfuerzo constante de la alta gerencia no solo para trazar un rumbo a las empresas, sino también 

para anticiparles a cambios en el mercado, todo esto con la ayuda de objetivos y estrategias a 

cumplirse (Palacios, 2010). 

Las variables más importantes que se obtiene del direccionamiento estratégico son la misión, 

visión, políticas organizaciones, valores y principios de la empresa; lo cual permitirá conocer a que 

se dedica la organización actualmente y la finalidad que tiene para años posteriores. 

 

Cadena de valor: Según Porter (1990) definió a la cadena de valor como: “Una herramienta 

básica que permite dividir la compañía en sus actividades estratégicamente relevantes a fin de 

entender el comportamiento de los costos, así como las fuentes actuales y potenciales de 

diferenciación”, es decir que la cadena de valor divide a la compañía para analizar la actividad 

empresarial con el fin de identificar su ventaja competitiva. 
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Modelo genérico de la cadena de valor: Porter (1990) planteó un modelo genérico de 

cadena de valor, es genérico porque puede ser aplicado a cualquier empresa dependiendo de su 

necesidad con el fin de generar valor al cliente y a la misma empresa. La cadena de valor refleja el 

historial, el enfoque en el que establece su estrategia y la economía en que basan sus actividades 

(Porter, 1990). En la figura 6 se presenta el modelo de la cadena de valor. 

 

 

 

 

 

 

Figura 6. Modelo genérico de la Cadena de Valor. 

 

La cadena de valor contiene actividades primarias y de apoyo, las líneas punteadas reflejan 

que el abastecimiento, el desarrollo tecnológico y la administración de recursos humanos se pueden 

asociar con las actividades primarias; sin embargo la infraestructura es la que no se asocia con 

ninguna de las actividades primarias ya que da soporte a toda la cadena. 

Las actividades primarias son aquellas que tienen que ver con la esencia del negocio, con la 

transformación del producto o servicio que ofrece la empresa; estas actividades son respaldadas 

por las de apoyo o de soporte, las cuales respaldan a las primarias ofreciendo insumos, tecnología, 

recursos humanos, otros; esto hace posible ofrecer un bien o servicio hacia el cliente final. Por 
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último, el margen refleja el valor agregado que se otorga al cliente, y es la diferencia entre el total 

del producto/servicio menos el costo de producirlo. 

 

Proceso: Conjunto de actividades secuenciales que utilizan entrada de materiales para 

transformarlas y obtener un producto final (Cadena, 2016). 

Elementos de un proceso: Según Pérez Férnandez (2004) indicó que todo proceso tiene los 

siguientes elementos: 

 Entradas: Son todos los materiales o insumos que son adquiridos antes del proceso de 

transformación. 

 Recursos: Maquinaria, dinero, personas, y todo lo demás que se necesita para transformar 

las entradas. 

 Salidas: Todo lo que va a ser entregado a un cliente, sea este externo o interno, de tal 

manera, que son consideradas como productos finales. 

 Controles: Los reglamentos y normas que rigen al proceso de transformación. 

 Límites: Son los inicios y culminaciones de un proceso. Un proceso puede ser frontera y 

dar paso a otro proceso. 

 

Tipos de procesos: Existen tres grandes grupos de procesos: 

 Procesos gobernantes: Son aquellos procesos estratégicos que ayudan con la planificación 

de la organización, los manejan los altos mandos. 

 Procesos operativos: Significan la esencia de la organización, porque son aquellos que están 

involucrados en el proceso de transformación y permiten agregar valor al producto. 
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 Procesos de apoyo: Son aquellos que dan soporte a los procesos operativos, sin estos el 

cumplimiento de objetivos no sería posible. 

 

Jerarquía de procesos: Según Cadena (2016) indicó que para identificar los procesos por 

su complejidad y nivel de desagregación, estos pueden ser: 

 Macroprocesos: Son aquellos del nivel de desagregación más alto, y ayudan al 

cumplimiento de la misión. 

 Proceso: Agrupan un conjunto de actividades en el proceso de transformación. 

 Subprocesos: Es el nivel más bajo en la desagregación de procesos. 

 Actividad: Son las acciones que se deben seguir ordenadamente para dar cumplimiento con 

los objetivos de los procesos y de la organización. 

 

Diagrama de flujo funcional: Es una representación gráfica de todos los movimientos en 

las áreas de trabajo y de la interacción entre unas y otras, por lo cual, afecta a procesos horizontales 

en la empresa (Cadena, 2016).  

Medición de procesos: Sirve para dar trazabilidad a todos los procesos de la organización, 

para esto se establece indicadores de control que permitan monitorear y dar seguimiento a los 

procesos en base al cumplimiento de las metas planteadas (Cadena, 2016). 

Manual de procesos: Según Cadena (2016) indicó que el manual de procesos es un 

documento en donde se detalla todo o parte de los procesos más importantes de una organización. 

Algunas finalidades importantes del manual de procesos son: 

 Optimiza los recursos de la organización 
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 Es una guía para la ejecución de actividades de los colaboradores 

 Permite otorgar productos y servicios de calidad 

 Minimiza los tiempos de espera del cliente 

 Ayuda a supervisar, controlar y monitorear las labores 

 Está relacionado siempre en base a normas y políticas de la empresa 

 Es una herramienta de ayuda y capacitación al personal 

 

2.1.2.3. Metodología 

Se puede gestionar los procesos en las organizaciones siempre y cuando sean identificados 

primeramente, se los documente en forma de un manual estructurado y finalmente se realice 

seguimiento y mejora como parte de la estrategia organizacional (Cadena, 2016). 

 

La metodología a seguirse tiene cinco fases importantes, detalladas en la figura 7. 

 

 

 

Figura 7. Fases de la metodología de Gestión por procesos. 

 

Elaboración del mapa de procesos 

Se puede definir al mapa de procesos como una representación gráfica que muestra los 

procesos que tiene una organización (Cadena, 2016), mostrando la relación que existe entre ellos 

dando una visión sistémica de la misma. Es importante entender el direccionamiento estratégico 
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para elaborar el mapa de proceso, porque nos permite identificar claramente a qué se dedica la 

empresa. 

Es la representación gráfica de los procesos que tienen las organizaciones, a su vez, estos 

demuestran visualmente los procesos estratégicos, operativos y de apoyo con los que cuenta la 

empresa (Pardo, 2012). En la figura 9 se observa la gráfica del mapa de procesos.  

 

Inventario de procesos: El inventario de procesos es la codificación de todos los procesos 

de la empresa, descompuestos o desagregados en macro procesos, procesos, subprocesos, 

actividades y tareas ligadas con el diario vivir de la empresa (Cadena, 2016). La codificación es un 

listado de orden alfanumérico en la cual se detalla todos los procesos que maneja la empresa. 

 

Levantar información 

Se define al levantamiento de la información como la búsqueda de las actividades de cada 

proceso y subproceso, para realizar esto se debe considerar el nivel más bajo de desagregación 

acorde a la jerarquía de los procesos (Cadena, 2016).  

Al levantar los procesos se debe considerar detalladamente qué actividades se realiza, el lugar 

dónde se lleva a cabo, el tiempo de hacer dicha actividad e incluso revisar documentación pasada, 

tal como se detalla en la figura 7. El identificar todas estas actividades permitirá conocer 

enteramente toda la información de los procesos que tiene la organización. 
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Figura 8. Mapa de procesos. 

Diseño de procesos 

Consiste en la representación gráfica de los procesos, mediante la elaboración de diagramas 

de flujo, con el fin de tener documentados los procesos de manera ordenada, describiendo las 

actividades, haciendo fichas de procesos y demás documentación complementaria (Cadena, 2016). 

Al diseñar los procesos a través de símbolos, se tiene una única interpretación y se evita 

ambigüedades. 

Para Harrington (1992) el diagrama de flujo es aquel que muestra el movimiento entre 

diversas unidades de trabajo, además identifica la manera en cómo los departamentos funcionales 

que están orientados verticalmente, afectan a un proceso que fluye de manera horizontal en toda 

una organización. Por lo tanto, el diagrama de flujo es una representación gráfica de todas las 

actividades que conforman un proceso y es una herramienta efectiva para detectar cuellos de botella 

(Cadena, 2016). 
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Según Mideplan (2009) los diagramas cuentan con simbología específica que permite 

conocer qué se debe hacer en los flujos de información. La simbología utilizada para los diagramas 

de flujo se detalla en la Tabla 3.   

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9. Formato de levantamiento de información. 

El formato para la diagramación de los flujos de información es el detallado en la figura 10, 

en donde las tres partes más importantes son: 1. La cabecera es en donde se identifica el tipo de 

proceso y toda la información de la empresa y/o área. 2. El área que está involucrada en el proceso. 

Y, 3. El área de diagramación, en la cual se grafica el flujo de información.  

 

Tabla 3.  

Simbología de diagramas de flujo 

       

Símbolo Significado Utilidad  

 

 

 

Inicio/Fin 

Indica el inicio y final del 

proceso 
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Operación/Actividad 

Realización de un proceso o 

actividad a seguir 

 

 

 

 

Datos Entrada y salida de datos 

 

 

 

 

Archivo 

Guardar permanentemente 

documentos 

 

 

 

 

Decisión 

Representa varios caminos a 

tomarse en el proceso 

 

 

 

 

Conector 

Continuidad del diagrama 

dentro de la misma página 

 

 

  

 

Conector de página 

Continuidad del diagrama en 

otra página 

 

 

Fuente: Guía para la elaboración de Diagramas de Flujo” por Ministerio de Planificación Nacional 

y Política Económica, 2009. 

 

Caracterización del proceso: En esta etapa se conoce todo lo referente al proceso que se 

está levantando la información, por tanto se identifica todas las entradas y salidas, los recursos que 

se utiliza para la ejecución del proceso, los proveedores y clientes, los indicadores y controles para 

el mismo, y, finalmente documentos, registros y anexos que respaldan su ejecución (Cadena, 2016). 
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Figura 10. Formato para la graficar el diagrama de flujo. 

 

El formato de la figura 11 para describir el proceso o caracterizarlo consta de varios 

componentes, entre ellos 1. Cabecera, 2. Alcance es las etapas iniciales y finales del proceso, 3. 

Responsables del proceso, 4. Recursos a utilizarse, 5. Objetivo del proceso, 6. Registros y 

documentos, 7. Indicadores de seguimiento, 8. Controles y normativas, y, 9. Firmas de 

aprobaciones. 

 

Descripción de actividades: Sirve para conocer a fondo todas las actividades que tiene el 

proceso con sus responsable y el área en dónde se realiza (Cadena, 2016). 

El formato para describir las actividades se detalla en la figura 12. 
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Figura 11. Formato de caracterización del proceso. 

 

Manual de procesos: Es un documento en donde se detalla toda la metodología a realzarse 

para la ejecución de un proceso en específico, es decir, los procesos se estandarizan para que los 

responsables a cargo sigan un mismo camino (Cadena, 2016). 

 

Implementación de procesos 

El mapeo de procesos, levantamiento de información y diseño de procesos representa tan 

solo el 15% de la gestión en base a procesos, el verdadero fin es la implementación (Cadena, 2016).  

Implementar es automatizar los procesos en la organización que se está llevando a cabo el estudio, 

incorporarlos como un mecanismo de monitoreo constante y que sea de control para la ejecución 

de actividades. 
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Figura 12. Formato para la descripción de actividades. 

 

Para considerar la implementación de los procesos se puede tomar en cuenta la tecnología y 

la gestión de procesos (Cadena, 2016). Para implementar procesos mediante la tecnología existen 

sistemas que permiten monitorear y gestionar las bases de datos, un sistema es el Bpms (Business 

process management system), el cual permite monitorear digitalmente toda la ejecución de las 

operaciones. Para la implementación en base a la gestión de procesos se toma como guía los 

diagramas de flujo, los reportes, como también la gestión documental, lo cual permite analizar los 

procesos de forma visual y tomar decisiones de mejora sobre ellas. 

 

Medición y evaluación 

La mejor forma para la constante medición y seguimiento de la ejecución de los procesos se 

lo realiza mediante indicadores de control, los cuales permiten observar la trazabilidad de los 

procesos, cómo se están llevando a cabo, el cumplimiento de metas y objetivos, y la efectividad 

que estos tienen para la empresa y el cliente final (Cadena, 2016). 



35 
 

 

2.1.3. Teoría del cooperativismo 

En los sistemas económicos de todas las naciones existe un sinfín de organizaciones 

encaminadas a generar márgenes de ganancia que les permitan permanecer y crecer en los distintos 

sectores que se desenvuelven. Entre estas organizaciones destacan las del sistema financiero, 

quienes forman parte de la sociedad para el desarrollo y crecimiento en común y con los individuos 

con que interactúan. 

Entre las primeras personas en destacar la teoría del cooperativismo se encuentra Louis 

Blanc, el cual denominó a las cooperativas como “talleres sociales” y argumentó que los individuos 

que trabajasen para sí mismo y para los demás obtendrían múltiples beneficios (Bunge, 2017). 

En el sistema financiero especialmente en Ecuador, los principios regidos para las 

instituciones financieras son similares, sin embargo, entre los bancos y las cooperativas existen 

brechas que las separan por los privilegios que el sistema ofrece a los bancos y el desempeño de 

estos en relación a las cooperativas (Onofre & Fernández, 2015). 

El sistema cooperativo en el Ecuador está controlado y supervisado por la Superintendencia 

de economía, popular y solidaria, el cual tiene como objetivo buscar una relación con el crecimiento 

económico y productivo de la sociedad para fomentar el buen vivir de la ciudadanía, todo esto con 

la ayuda de las cooperativas (SEPS, 2018).  

Según Bunge M. (2017) manifestó que el fin de las cooperativas no es obtener ganancias, 

sino ofrecer servicios igualitarios a todas las personas de la sociedad para fomentar su crecimiento 

económico. Las cooperativas en el Ecuador son regidas por los valores de autorresponsabilidad, 

democracia, igualdad, equidad y solidaridad (Apolo, 2017).  
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Por último, el valor compartido es el principio más importante de las cooperativas del sistema 

nacional ecuatoriano, debido a que refleja los escenarios de colaboración y conexiones entre la 

sociedad, cooperativas y el progreso económico del país (Calero, 2016).  

En el presente estudio, esta teoría nos permitirá entender a las cooperativas que forman parte 

del análisis, la segmentación dentro del sector y la importancia que tienen para analizar la 

problemática. 

 

2.1.4. Modelo Servqual de calidad de servicio 

El Modelo Servqual de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry 

según González (2015), el cual indica que cuyo propósito es mejorar la calidad de servicio ofrecida 

por una organización. Está constituido por una escala de respuesta múltiple diseñada para 

comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también 

es un instrumento de mejora.  Y de comparación con otras organizaciones (Aiteco Consultores, 

2017). 

El modelo Servqual se publicó por primera vez en el año 1988, y ha experimentado 

numerosas mejoras y revisiones desde entonces. Es una técnica de investigación comercial, que 

permite realizar la medición de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y 

cómo ellos aprecian el servicio (Reina, 2014). 

El modelo Servqual de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la organización 

que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas. De esta forma, contrasta esa medición con 

la estimación de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones (Aiteco Consultores, 

2017).  
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Este modelo en esta investigación permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de 

los clientes, de igual forma conocer factores que más consideran en los momentos de verdad. 

Servqual nos ayuda a proporcionar información detallada sobre; opiniones del cliente del 

servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores, 

impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepción de los clientes de manera 

general. 

 

2.1.4.1.Dimensiones del modelo Servqual 

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio (Zeithaml, 

2009). 

 Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable 

y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, 

suministro del servicio, solución de problemas y fijación de precios. 

 Sensibilidad: Es la disposición para ayudar a los usuarios para prestarles un servicio 

rápido y adecuado. Se refiere a la atención y prontitud al tratar las solicitudes, responder 

preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas. 

 Seguridad: Es el conocimiento y atención de los empleados y sus habilidad para inspirar 

credibilidad y confianza. 

 Empatía: Se refiere al nivel de atención individualizada que ofrecen las empresas a sus 

clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto 

del cliente. 
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 Elementos tangibles: Es la apariencia física, instalaciones físicas, como la 

infraestructura, equipos, materiales, personal.  

 

2.1.5. Enfoque al cliente  

En los últimos tiempos se ha hecho imprescindible enfocar toda la atención de las empresas 

en sus clientes, debido a que satisfacer sus necesidades de la manera más adecuada y oportuna sin 

duda permitirá obtener ventajas sobre la competencia (Salinas, 2008). El enfoque al cliente es un 

conjunto de técnicas, valores y análisis profundos de comportamientos que provocan conocer las 

necesidades, gustos y preferencias de quienes son el principal objetivo de las empresas, y el análisis 

de esto y estrategias adecuadas les generará gran satisfacción en los momentos de verdad (Peresson, 

2007 ).  

El primer principio en el que está basado la metodología ISO 9001 es precisamente el enfoque 

al cliente, la cual encamina todos los procesos, productos y servicios en cubrir todas las 

expectativas, por lo cual determina objetivos y estrategias que les permitan tener contacto más 

cercano con la empresa y entregar servicios de calidad (Yánez, 2008). La importancia del servicio 

al cliente en esta teoría por tanto es un factor diferenciador de las empresas, sobre todo por tanta 

competitividad que les rodea y la subjetividad de los clientes con el servicio que reciben (Salinas, 

2008).  

Según Peresson (2007) presentó algunos pasos para enfocarse en los clientes, entre los cuales 

se encuentran: 

 Conocer e identificar a todos los clientes de la organización 

 Interpretar claramente las necesidades y expectativas 
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 Evaluar constantemente el nivel de satisfacción 

 Comunicar los requerimientos y las necesidades de los clientes en la organización. 

De igual manera, para Yánez (2008) algunos elementos clave para controlar los procesos de 

atención al cliente son los tiempos de servicio, encuestas de la atención recibida, evaluar el servicio 

de calidad y analizar las motivaciones y recompensas que los clientes puedan recibir.  

Gestionar a las organizaciones enfocándose en el cliente y generando niveles de satisfacción 

altos en ellos, les permitirá ser más competitivos en los mercados que operan y cumplir de manera 

adecuada en tiempos y requerimientos que el cliente solicita. 

 

2.2. Marco referencial 

Para el presente proyecto de investigación se ha tomado como referencia estudios anteriores 

acerca de la gestión por procesos en instituciones financieras, así como estudios que evidencien el 

nivel de satisfacción otorgado por las instituciones financieras, principalmente en la ciudad de 

Tulcán. 

En el estudio acerca del sistema cooperativo y la satisfacción del cliente en la provincia del 

Carchi se busca establecer un modelo de medición de la satisfacción percibida por los socios de las 

principales cooperativas de la provincia, debido a que las instituciones financieras no cuentan con 

modelos establecidos, sino con herramientas básicas que no identifican verdaderamente el nivel de 

atención que ofrecen (Herrera, 2013).  

Uno de los principales inconvenientes encontrados ocurre en las unidades de atención al 

cliente, debido a que existe acumulación de clientes para realizar la apertura de cuentas de ahorro 

y consultas de saldos, problema que no preocupa mayormente a las gerencias de las instituciones 

financieras de las provincias, pese a generar malestar en sus socios (Herrera, 2013). Debido a la 
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escacez de investigaciones realizadas tanto en la provincia del Carchi y el cantón Tulcán, este 

estudio sirve de complemento para evidenciar la insatisfacción de los socios con la atención 

percibida. 

En la investigación realizada por Lizet Calle en la Pontificia Universidad Católica de Perú, 

se desarrolla una solución para automatizar los procesos de atención al cliente en una institución 

bancaria, haciendo uso del sistema BPMS (Bussiness Process Managment System). La autora 

evidencia problemas en los tiempos de demora para resolver los reclamos de los clientes; existen 

3 principales procesos los cuales se realizaban de forma manual, con correos y firmas de aprobación 

que demoraban los tiempos de respuesta y creaban malestar en los socios.  

El uso de la gestión en base a procesos mediante herramientas como diagrama de flujo, 

bizzagi, aura portal, permitió disminuir los tiempos de respuesta, puesto que los procesos ahora son 

automatizados, y resulta más fácil dar trazabilidad a los reclamos de los socios y tener mayor 

control acerca de los mismos (Calle, 2013). 

 

La investigación realizada por González (2015) en la que evalúa la calidad del servicio 

percibido en una sucursal del Banco Popular de Ahorro, en la ciudad de Cienfuegos (Cuba), a través 

de la escala Servqual propuesta por Parasuraman, Berry y Zeithaml haciendo énfasis en la gestión 

en base a procesos, aporta mucho al presente estudio de investigación. 

Para la ejecución de la investigación la autora plantea 4 etapas a seguir, cada una con 

objetivos y pasos, estas son: (1) Organización del trabajo, (2) Selección y descripción del proceso 

de servicio bancario a analizar, (3) Medición y análisis de la calidad de servicio bancario percibida 

por el cliente, y, (4) Mejoramiento continuo del proceso de servicio bancario objeto de estudio 

(González, 2015). 
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La primera etapa tiene como objetivo elegir el personal competente para realizar el trabajo 

de campo; la segunda se enfoca en conocer netamente el proceso de atención al cliente de la 

institución bancaria; la tercera mide y analiza la percepción de la satisfacción de los socios y el 

nivel de calidad, mediante la utilización de cuestionario Servqual con escala Likert de dimensión 

7; por último, en la etapa cuatro se pretende establecer planes de mejora para dar seguimiento a los 

procesos de atención en la entidad. 

Los resultados obtenidos en la organización del trabajo es la elaboración del mapa de 

procesos, los cuales fueron clasificados en estratégicos, claves y de apoyo, concluyendo que el 26% 

del flujo de clientes en el área de atención realizan trámites para el área comercial, y el 74% lo 

hacen en las cajas de ventanilla. De igual manera se determinaron las principales causas de las 

molestias de los clientes por la demora en el servicio y los tiempos de espera prolongados, 

representados por el 31,50% y 21,05% respectivamente. 

En la selección y descripción del proceso se demuestra que el mayor número de solicitudes 

y quejas corresponde al proceso de otorgamiento y consulta de créditos, que representa el 66,67% 

del total de quejas, por lo cual, la autora documenta este proceso y establece indicadores para el 

seguimiento. Consecuentemente, en la medición y análisis de la calidad de servicio se diseña el 

cuestionario solamente para el subproceso de otorgamiento y consulta de créditos, con el fin de 

analizar el nivel de satisfacción de los clientes, tomando en cuenta la totalidad de los socios que 

hicieron uso del proceso en el último trimestre, aquí se comprueba que más del 80% de los 

encuestados se encuentra inconforme con la agilidad del servicio en el proceso de otorgamiento de 

créditos.  
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Por último, se propone realizar un estudio que identifique las actividades que no agregaban 

valor y producen demoras en el proceso de otorgamiento y consulta de créditos, lo cual ocasionará 

la disminución de aproximadamente cuarenta minutos en todo el proceso.  

 

2.3. Marco conceptual 

2.3.1. Actividad:  

Conjunto de tareas ordenadas que dan como finalidad un producto final luego de la 

transformación de insumos (Cadena, 2016). 

2.3.2. BPM:   

Es un enfoque meticuloso que integra técnicas de negocio para controlar procesos 

manuales que comprende de mejor manera la gestión de los distintos procesos 

organizacionales y logra los resultados de forma eficiente (Hittpass, 2017). 

2.3.3. Cadena de valor:   

Es una herramienta gráfica que descompone a las organizaciones en sus principales 

actividades, de manera que, permite identificar el giro del negocio y las actividades que 

generan valor para el cliente y permiten obtener márgenes de utilidad (Porter, Cadena 

de Valor, 2004). 

2.3.4. Calidad de servicio:  

Es un conjunto de propiedades y elementos que juzgan y permiten conocer el verdadero 

valor del servicio entregado hacia el cliente, para las cuales, traduce todas las 

necesidades y las convierte en bases medibles para la toma de decisiones (Duque, 2005). 

2.3.5. Cliente:  
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Es el eje central de concentración de las empresas, el cual tiene expectativas, gustos y 

preferencia que necesita cubrirlas, y por las cuales está dispuesto a pagar un valor 

monetario a cambio de ellas (Gutiérrez, 1989). 

2.3.6. Cooperativa:  

Son agrupaciones de interesados que buscan crecer productivamente, los cuales buscan 

ofrecer servicios igualitarios a todas las personas de la sociedad para fomentar su 

crecimiento económico y hacerlos partícipes del desempeño y mejora de la sociedad 

(Corberá, 2005). 

2.3.7. Diagrama de flujo:  

Es el flujo de actividades e información de un proceso, en donde se reflejan los 

responsables, las áreas que intervienen. Tiene como ventaja indicar gráficamente la 

rutina a seguir (Manene, 2011). 

2.3.8. Proceso: 

Los procesos son actividades que utilizan insumos que serán transformados para 

entregar un producto tangible o intangible a clientes internos y externos (Harrington, 

1992). Por tanto, los procesos son la clave fundamental de las organizaciones, porque 

es allí donde se genera los productos y servicios que ofrecen. 

2.3.9. Satisfacción al cliente:  

Hace referencia a la experiencia real que vive el cliente en los momentos de verdad, en 

donde las empresas verifican si los productos y/o servicios que ofrecen en realidad 

cubren todas las expectativas de su cliente final (Mújica, Yagüe, & Berné, 1996). 

2.3.10. Sistema:  
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Un sistema existe y se mantiene porque sus elementos están interconectados y forman 

parte de un todo; permitiendo así comunicación constante entre ellos para conseguir 

objetivos comunes (Ferrater, 2000). 

 

2.4. Sistema de variables: 

La investigación presente involucra a dos variables de estudio: Gestión en base a procesos y 

el nivel de satisfacción de los usuarios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad de 

Tulcán. 

 

Nivel de satisfacción: Permite conocer la percepción de los clientes sobre el servicio que 

ofrecen las organizaciones. El modelo Servqual de Calidad de Servicio permite medir lo que los 

clientes esperan sobre el servicio ofrecido, para ello agrupa el análisis en cinco dimensiones (Aiteco 

Consultores, 2017).  

Gestión en base a procesos: La gestión en base a procesos implica conocer enteramente todos 

los procesos que tienen las organizaciones de estudio y como son manejados; esto con el fin de 

evaluar el desarrollo de las actividades y el cumplimiento de objetivos (Cadena, 2016). En la tabla 

4 se detalla la matriz de ambas variables mencionadas anteriormente, con cada una de sus 

dimensiones. 

 

Tabla 4.  

Matriz de variables 

Variables 

Definición 

Conceptual Dimensiones Ítems 
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Nivel de 

Satisfacción 

Percepción de los 

clientes sobre el 

servicio que ofrecen 

las organizaciones 

Fiabilidad 

Cuando usted acude a la unidad de 

atención al cliente, el colaborador 

cumple con las expectativas de servicio 

de forma:  

El colaborador que le atendió en la 

unidad de atención al cliente cumple 

con lo prometido de forma: 

El grado de interés que el colaborador 

mostró a usted para solucionar su 

problema fue:  

Sensibilidad 

El tiempo que tuvo que esperar (Antes 

de la atención) hasta ser atendido fue: 

La comunicación que ofrece el 

colaborador para cuando concluirá la 

realización del servicio fue:  

El tiempo de demora que usted esperó 

porque el colaborador interrumpió su 

jornada por otras labores fue:  

 

Seguridad 

 

 

El conocimiento de los procesos de la 

persona que lo atendió fue 

La confianza que transmite los 

colaboradores a sus clientes con su 

comportamiento fue:  

La seguridad que usted siente al realizar 

los trámites en la Cooperativa fue:  
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Empatía 

El nivel de cortesía recibido en la 

atención al cliente fue:  

Los horarios que ofrece la Cooperativa a 

sus clientes son:  

Usted considera que el interés que tiene 

la Cooperativa por solucionar sus 

necesidades es: 

Elementos 

tangibles 

Las instalaciones físicas del lugar de la 

cooperativa donde fue atendido fueron:  

La apariencia de los equipos 

informáticos que tiene la Cooperativa 

fueron:  

La presentación de los colaboradores de 

la Cooperativa en vestimenta y aseo fue:  

La apariencia de los elementos 

materiales (folletos, volantes, hojas) que 

presentó la Cooperativa fue:  

Gestión en 

base a 

procesos 

Manejo y detalle de 

los procesos que 

tienen las 

organizaciones de 

estudio 

Tiempos de 

respuesta 

El tiempo que demoró el colaborador de 

la cooperativa en atender su 

requerimiento (Durante la atención) fue: 

Documentación 

La cantidad de documentos que tuvo 

que presentar para que atiendan el 

requerimiento fue:  

¿Han cambiado los requisitos y 

documentos que la Cooperativa solicita 

en el último año?  
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Enfoque al cliente 

La información adicional que le 

ofrecieron los colaboradores que le 

atendieron fue 

Mejora continua 

 

¿Ha evidenciado cambios en la atención 

al cliente en la Cooperativa?:  

Fuente: Adaptado de “El Plan de Investigación - Metología” por Giovanni Herrera, 2016. 
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3. CAPÍTULO III: MARCO METODOLÓGICO 

3.1. Enfoque de investigación  

El enfoque cuantitativo utiliza la recolección de datos para analizar numéricamente las 

hipótesis planteadas en el estudio de investigación, esto con ayuda de análisis matemático y 

estadístico. Sampieri, Fernández & Pilar (2014) señalan que este enfoque es secuencial y riguroso 

en el orden, debido a que cada etapa precede a la siguiente; al mismo tiempo que procede de la 

revisión de literatura y busca expresar numéricamente los resultados del comportamiento de los 

elementos de una población. 

En el presente estudio se utilizará la investigación cuantitativa debido a que se intenta 

analizar la influencia de la gestión en base a procesos con el nivel de satisfacción que las 

Cooperativas de Ahorro y Crédito de Tulcán ofrecen a sus clientes, para lo cual se realizó encuestas 

a los usuarios del servicio y a los responsables de las áreas de procesos de cada una de las 

instituciones objetos de estudio. 

 

3.2. Tipología de investigación 

3.2.1. Por su finalidad  

Según Arias (1999) la investigación aplicada intenta mejorar problemas mediante la 

aplicación de la investigación, la misma se complementa de la investigación básica porque utiliza 

los conocimientos plasmados en las teorías de estudio. 

La investigación por su finalidad para este estudio es aplicada debido a que se busca plantear 

alternativas de mejora en base a los resultados obtenidos al finalizar la investigación, esto está 

sustentado en las teorías del marco teórico y se utilizó las bases de los sustentos científicos descritos 

en páginas anteriores. 
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3.2.2. Por las fuentes de información  

En este estudio se utilizó fuentes de información secundarias para la construcción de las 

teorías y de la literatura, con ayuda de textos, artículos de revistas, libros y páginas web se la 

revisión de literatura y la construcción del marco teórico, referencial y conceptual. 

De igual forma se utilizó fuentes de información primarias para la recolección de datos en 

base a una muestra planteada, los mismos entregaron información directa para el análisis del 

problema, esto fue de gran ayuda debido a que no existe evidencia documental por la ausencia de 

estudios de la problemática planteada. 

 

3.2.3. Por las unidades de análisis  

Según Bernal (2010) la investigación in situ define el estudio analizado en el lugar de 

investigación, contempla o no desplazamiento, pero estudia exactamente a los involucrados en el 

lugar de estudio.  

El presente estudio según las unidades de análisis y a las fuentes de información de campo 

es una investigación insitu, ya que se estuvo en contacto directo en el lugar donde se desarrolla el 

fenómeno, es decir en las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Tulcán. 

 

3.2.4. Por el control de las variables  

Sampieri, Fernández & Pilar (2014) definen al estudio no experimental, como aquel que no 

alterna la realidad de los hechos ni de los fenómenos a estudiarse, es decir, estudia el problema sin 

manipular ninguna variable ni comportamiento de los involucrados. 

El diseño de la investigación será de tipo no experimental, ya que se analizará el 

comportamiento de las variables a estudiarse, le gestión en base a procesos y el nivel de satisfacción 
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de los socios, sin que exista la manipulación de las mismas, provocando la no alteración de su 

estado natural. 

 

3.2.5. Por el alcance  

Sampieri, Fernández & Pilar (2014) indicaron que el alcance correlacional intenta responder 

preguntas mediante la asociación de variables, lo cual permite conocer el grado de relación o 

afectación de una o más variables con otras en una muestra específica.  

El alcance en esta investigación es correlacional debido a que se intenta analizar la influencia 

de la gestión en base a procesos con el nivel de satisfacción mediante la recolección de información 

de cada elemento a estudiarse. 

 

3.3. Hipótesis  

La gestión en base a procesos en las unidades de atención al cliente inciden en el nivel de 

satisfacción de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Segmento I, en la ciudad de 

Tulcán. 

 

3.4. Instrumentos de recolección de información  

Los instrumentos que se utilizó para la recolección de información fueron dos encuestas 

planteadas a los socios de las cooperativas de ahorro y crédito, y a los responsables del manejo de 

los procesos en estas instituciones. Las encuestas fueron aplicadas en las agencias de la ciudad de 

Tulcán y en cada una de las matrices respectivas. 
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3.5. Procedimiento para recolección de datos  

Se utilizó dos encuestas diferentes para la recolección de información de cada variable 

planteada, proceso que se detalla por separado a continuación: 

Para la encuesta de la variable satisfacción al cliente se elaboró el cuestionario con el sustento 

del marco teórico planteado en páginas anteriores a este documento, se tomó en cuenta las 

dimensiones de la variable para plantear objetivamente preguntas que entreguen información real 

de la misma, medidas en su mayoría en escala Likert. Se realizó 10 encuestas piloto a jefes y 

asistentes de las unidades de atención al cliente en las Cooperativas de Ahorro y Crédito Tulcán, 

Pablo Muñoz Vega, Educadores de Tulcán, Banco del Fomento; así mismo a docentes de la 

Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE expertos en calidad de servicio y conocimiento en 

instituciones financieras.  

Consecuentemente a esto, se procedió a tabular y analizar los resultados mediante el 

programa estadístico SPSS, en el cual se determinó el coeficiente de fiabilidad “Alfa de Cronbach”, 

el mismo que para Sampieri, Hernández & Pilar (2014) es el coeficiente de fiabilidad más utilizado, 

y varía de acuerdo al número de ítems que tenga el cuestionario. Según los autores en mención un 

cuestionario es fiable cuando supera el 80% en su indicador. 

Para la validez del cuestionario se analizó cada ítem en base a su representatividad, 

comprensión interpretación y claridad, obteniendo como resultado un indicador del 95%, tal como 

se detalla en la tabla 5. Así mismo en la validez del cuestionario se eliminó un ítem el cual según 

los expertos no era representativo para el objetivo de estudio. 
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Tabla 5.  

Cálculo de alfa de cronbach de nivel de satisfacción 

 

 

 

 

Para la encuesta de la variable gestión en base a procesos de igual manera se elaboró el 

cuestionario en base al marco teórico y a las dimensiones de la variable en mención. Este 

cuestionario en su mayoría presentó preguntas cerradas, debido a que se buscó información 

concreta de los procesos de las instituciones financieras objetos de estudio, sin causar 

inconformidades en los encuestados por entregar información confidencial de sus instituciones. La 

validez se realizó a 2 expertos del área Tecnología y Procesos de Corporación GPF. 

Las preguntas del cuestionario fueron evaluadas en base a su representatividad, 

interpretación, comprensión y claridad, para lo cual se procedió a tabular y analizar los resultados 

obtenidos mediante el programa estadístico SPSS, obteniendo un coeficiente de fiabilidad de 

98,7%, tal como se detalla en la tabla 6. 

Producto de este análisis se eliminó dos ítems, los cuales a criterio de los expertos no eran 

representativos ni comprensibles para la recolección de datos de este estudio.  

 

Tabla 6.  

Cálculo de alfa de cronbach de gestión en base a procesos 

    

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 
N de 

elementos 

0,987 152 

   

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 
N de 

elementos 

0,95 112 
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3.6. Cobertura de las unidades de análisis muestra  

Para hacer efecto el estudio cuantitativo, se utilizará la encuesta con la técnica de muestreo 

estratificado, esto con el fin de seleccionar elementos que representen homogéneamente las 

características de todos los socios en las diferentes cooperativas de ahorro y crédito, en la ciudad 

de Tulcán. Según Herrera (2017) manifestó que el muestreo estratificado permite dividir a la 

población en subgrupos, permitiendo analizar cada estrato de acuerdo a su población total. 

 

3.6.1. Población 

En la tabla 7 se muestra la población del total de socios en las agencias de Tulcán de todas 

las unidades de estudio. 

 

Tabla 7.  

Número total de socios (Tulcán)  

Institución financiera 

N° Socios 

en Tulcán 

Responsable de la información 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcán Ltda 77092 Memoria Financiera 2017 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega Ltda 28362 Gerente General 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuín Tío Ltda 19300 Jefe de Agencia 

Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre Ltda 6280 Jefe de Agencia 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Policía Nacional 1958 Jefe de Agencia 

Total Población 132992  
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3.6.2. Cálculo de la muestra 

Para el cálculo de la muestra utilizaremos las siguientes fórmulas, según Rabolini (2009):  

 Tamaño de la muestra: 

𝑛 =
∑ 𝑁𝑖𝑃𝑖𝑄𝑖

1
𝑖=1

𝑁𝐸 + 
1
𝑁

∑ 𝑁𝑖𝑃𝑖𝑄𝑖
1
𝑖=1

 

 Error de estimación: 

𝐸 =
𝑑2

𝑍1−∝/2
2  

 Tamaño de cada estrato:  

𝑛𝑖 = n(Wi) 

Donde, cada variable significa lo siguiente: 

N= Población 

n= Muestra 

ni= Muestra de cada estrato 

E= Error de estimación 

P= Proporción de acierto 

Q= (1-P) 

Z= Valor estadístico 

El desarrollo del tamaño de la muestra se refleja en la tabla 7. 

𝑛 =
∑ 𝑁𝑖𝑃𝑖𝑄𝑖

1
𝑖=1

𝑁𝐸 +  
1
𝑁

∑ 𝑁𝑖𝑃𝑖𝑄𝑖
1
𝑖=1

 

n= 33248 = 387,0801 
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85,644363 + 0,25 

 
    

n= 387   

Tabla 8.  

Desarrollo del muestreo estratificado 

Grupo Ni Pi Qi PiQi NiPiQi 

Wi= 

Ni/N ni 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcán Ltda 77092 0,5 0,5 0,25 19273,00 0,58 224 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo 

Muñoz Vega Ltda 

28362 0,5 0,5 0,25 7090,50 0,21 83 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuín Tío 

Ltda 

19300 0,5 0,5 0,25 4825,00 0,15 56 

Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de 

Octubre Ltda 

6280 0,5 0,5 0,25 1570,00 0,05 18 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Policía 

Nacional 

1958 0,5 0,5 0,25 489,50 0,01 6 

Total (N) 132992       33248     

 

Una vez concluido el cálculo de la muestra, se obtiene el número de encuestas a realizar por 

cada Cooperativa de Ahorro y Crédito, reflejado en la tabla 9.  

 

Tabla 9.  

Número de encuestas por cooperativa 

 
Grupo ni 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcán Ltda 224 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega Ltda 83 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuín Tío Ltda 56 
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Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre Ltda 18 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Policía Nacional 6 

 

 

3.7.Procedimiento para tratamiento y análisis de información tabulación 

Una vez aplicados los instrumentos de recolección de información anteriormente planteados 

y validados por el cálculo del alfa de cronbach para determinar su fiabilidad, se procedió a tabular 

los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas mediante el programa estadístico SPSS para 

posteriormente realizar el análisis correspondiente. En los análisis del estudio se analiza 

frecuencias, medias poblacionales y demás medidas de tabulación simple de estadística descriptiva 

de cada ítem, además para demostrar la correlación entre las variables se analizará tablas de 

contingencia y chi cuadrado. 
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4. CAPÍTULO IV:  

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

En el presente capítulo se analiza los resultados obtenidos en las dos encuestas aplicadas, 

midiendo cada una a las variables gestión en base a procesos y el nivel de satisfacción de los socios. 

Esta investigación fue realizada en la ciudad de Tulcán en las agencias de las 5 cooperativas 

de ahorro y crédito, también fue aplicada en las ciudades de Quito y Otavalo, por ser ciudades 

matrices de 3 cooperativas a analizarse. 

El presente estudio cumple con fines académicos, por tal motivo se guarda confidencialidad 

de la información obtenida, así mismo de la identidad de las personas encuestadas, en caso de ser 

necesario se revelará la identidad de los responsables de las áreas de procesos de las instituciones 

financieras objetos del estudio. 

Los resultados de cada pregunta fueron analizados utilizando estadística descriptiva mediante 

el análisis univariado, consecuentemente se utilizó estadística inferencial para comprobar la 

hipótesis de estudio planteada. El análisis univariado consiste en el análisis de cada una de las 

variables estudiadas por separado, es decir, el análisis está basado en una sola variable; las técnicas 

más frecuentes de análisis univariado son la distribución de frecuencias y el análisis de las medidas 

de tendencia central de la variable, como la media, moda y mediana (Baker, 1997).  

Por su parte la estadística inferencial comprende los métodos y procedimientos para deducir 

o inferir de una población, a partir de una pequeña parte de la misma, permitiendo comparar 

muestras de diferentes poblaciones; por lo general, comprende las pruebas de estimación, y las 

pruebas de hipótesis, las cuales serán utilizadas en este estudio. 
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4.1. Análisis descriptivo de resultados: 

4.1.1. Análisis de resultados: Nivel de satisfacción  

Según Mantilla (2015) el análisis univariado es una técnica del análisis de datos en donde se 

analiza solo una variable por separado, utilizando mayormente la distribución de frecuencias, las 

medidas de tendencia central y los gráficos.   

 

Datos demográficos 

Género: 

 

Figura 13. Género 

 

En la figura 13 se observa que el género de las personas encuestadas o socios de las 

Cooperativas de Ahorro y Crédito en la ciudad de Tulcán, mayoritariamente son hombres, sin 

embargo, no existe amplia diferencia con el género opuesto respecto al total de encuestados. 

 

Edad: 

Los rangos de edades, como se evidencia en la figura 14, fueron planteados en base a la 

Distribución de edad en Ecuador de acuerdo a Index Mundi (2017). Los resultados evidencian que 
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mayormente los socios de las cooperativas de ahorro y crédito se encuentran en edades 

comprendidas entre los 25 y 54 años, lo cual según Index Mundi (2017) es la edad laboral plena 

para las personas. 

 

 

Figura 14. Edad 

Cantón de residencia: 

 

Figura 15. Cantón de Residencia 
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El trabajo de campo y levantamiento de información para medir el nivel de satisfacción de 

los socios de las cooperativas de ahorro y crédito fue realizado en las agencias de la ciudad de 

Tulcán, es por esto que se explica en la figura 15 que la mayoría de los encuestados reside en este 

cantón. Sin embargo, existe un grupo minoritario de socios que se dirigen desde otros cantones de 

la provincia a las agencias de Tulcán, debido a que no existen agencias de las cooperativas en su 

cantón de residencia. 

 

Trabaja actualmente: 

 

Figura 16. Ocupación de los socios 

 

 

Según el análisis realizado con la información de la muestra seleccionada, en la figura 16 se 

evidencia que la mayoría de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Segmento I, de la 

ciudad de Tulcán, cuentan con trabajo actualmente. 

 

Grado de escolaridad: 
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La mayoría de los socios de las cooperativas de ahorro y crédito cuentan con al menos un 

título de educación superior o tercer nivel, esto se detalla en la figura 17, y se explica porque 

algunas de las encuestas para el efecto de este estudio fueron realizadas en entidades públicas de 

la ciudad de Tulcán. Existe también en esta investigación un gran número de socios que no cuentan 

con título de tercer nivel pero si culminaron su bachillerato. 

 

 

Figura 17. Grado de escolaridad de los socios 

 

Datos de las instituciones financieras encuestadas 

 

¿Cuál es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted más acude? 

En la figura 18 se detalla que el mayor número de socios de las cooperativas de ahorro y 

crédito, están afiliados a las Cooperativas de Ahorro y Crédito Tulcán y Pablo Muñoz Vega, 

representadas por el 57,62% y el 21,71% respectivamente. Estos resultados se explican también de 

acuerdo a lo detallado en el total de las muestras en la Tabla 6. 
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Figura 18. Cooperativas de Ahorro y Crédito 

 que los socios más acuden 

¿Cuál es el horario al que más frecuenta ir a la cooperativa de ahorro y crédito? 

 

Figura 19.  Horarios de Atención que más frecuentan ir los socios 

 

No existen grandes diferencias en los resultados obtenidos sobre los horarios de atención en 

los cuales más frecuentan ir los socios, tal como se detalla en la figura 19, sin embargo, se puede 

deducir que mayormente los socios de las cooperativas asisten pasadas las 12 horas del mediodía. 

 

Cuándo acude a la unidad de atención al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito. ¿Qué 

tipo de transacción es la que más realiza? 
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Figura 20. Tipos de Transacciones 

 

Para determinar las opciones de respuesta para esta pregunta se consultó con los encargados 

de las unidades de atención al cliente las transacciones más comunes de los socios, siendo el 

resultado para esta investigación el pago y consulta de servicios el tipo de transacción para el que 

más asisten los socios, tal como se detalla en la figura 20. Existe también un gran porcentaje de 

socios que asisten a las unidades de atención al cliente para la consulta de créditos, así como 

también la apertura de cuentas de ahorro. 

 

¿Cuál es la frecuencia con la que usted asiste a la Cooperativa de Ahorro y Crédito? 

En la figura 21 se manifiesta que la frecuencia con la que asisten los socios de las 

cooperativas de ahorro y crédito es mensual en su mayoría, y otros más asisten trimestralmente. En 

realidad son muy pocos socios que visitan frecuentemente de forma semanal o quincenal las 

instituciones financieras para realizar una transacción en las unidades de atención al cliente. 
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Figura 21. Frecuencia de asistencia a las Cooperativas 

 

Datos de Fiabilidad 

 

Cuando usted acude a la unidad de atención al cliente, el colaborador cumple con las 

expectativas de servicio de forma: 

 
Figura 22. Fiabilidad: Expectativas de servicio  Figura 23  

 

En la figura 22 se detalla que la gran mayoría de los socios de las Cooperativas de Ahorro y 

Crédito indicaron que los colaboradores cumplen con sus expectativas de servicio de forma 
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satisfactoria muy satisfactoria. Existe un número muy pequeño de socios que indicaron que los 

colaboradores de las cooperativas de ahorro y crédito no cumplen con sus expectativas de servicio. 

 

El grado de interés que el colaborador mostró a usted para solucionar su problema fue: 

Los socios de las cooperativas de ahorro y crédito en su mayoría indican en la figura 24 que 

los colaboradores de las instituciones a las cuales están afiliados demuestran tener interés en 

resolver sus problemas, es un número pequeño de socios los cuales revelan que los colaboradores 

no se interesan en dar una solución a su problema. 

 

 

Figura 24. Fiabilidad: Grado de interés 

 

Tabla 10.  

Análisis de fiabilidad 

            

  Opciones de Respuesta 

Pregunta 
Nada 

Satisfactorio 
Poco 

Satisfactorio 
Indiferente Satisfactorio 

Muy 
Satisfactorio 

Cuando usted acude a la unidad de atención 
al cliente, el colaborador cumple con las 

expectativas de servicio de forma: 

   X  

El grado de interés que el colaborador 

mostró a usted para solucionar su problema 

fue: 

      X   
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De acuerdo a la tabla 10, el análisis de fiabilidad de las cooperativas de ahorro y crédito es 

satisfactorio para los socios de las instituciones. 

 

Datos de sensibilidad 

El tiempo que tuvo que esperar (antes de la atención) hasta ser atendido fue: 

Mayoritariamente en la figura 25 se evidencia que los socios de las cooperativas de ahorro y 

crédito el tiempo que esperan hasta ser atendidos es satisfactorio, es decir, no existe inconformidad 

por el tiempo de espera en las unidades de atención al cliente. Sin embargo, existe un 20,93% de 

los socios que manifiestan que el tiempo que esperan hasta ser atendidos es poco satisfactorio. 

 

Figura 25. Sensibilidad: Tiempo de espera 

 

La comunicación que ofrece el colaborador en la interacción del servicio fue: 
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Figura 26. Sensibilidad: Comunicación colaborador 

 

Los colaboradores de las cooperativas de ahorro y crédito mantienen una comunicación de 

manera satisfactoria con los socios, esto está representado por el 61,76% de los encuestados que 

manifestaron su satisfacción con la comunicación recibida, tal como se detalla en la figura 26. 

 

El tiempo de demora que usted esperó porque el colaborador interrumpió su jornada por 

otras labores fue: 

A pesar de que la gran mayoría de los socios indican su satisfacción en cuanto al tiempo que 

demora un colaborador de atención al cliente durante el proceso de atención, tal como se detalla en 

la figura 27, existe un número considerable, representado por el 18,09% que establece que los 

colaboradores se distraen durante su atención, lo cual genera malestar e inconformidad en los 

socios de las cooperativas. 
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Figura 27. Sensibilidad: Tiempo de demora por interrupciones 

 

Tabla 11.  

Análisis de sensibilidad 

            

  Opciones de Respuesta 

Pregunta 
Nada 

Satisfactorio 

Poco 

Satisfactorio 
Indiferente Satisfactorio 

Muy 

Satisfactorio 

El tiempo que tuvo que esperar (antes de la 
atención) hasta ser atendido fue: 

   X  

La comunicación que ofrece el colaborador 
en la interacción del servicio fue: 

   X  

El tiempo de demora que usted esperó porque 

el colaborador interrumpió su jornada por 
otras labores fue: 

      X   

      

 

El análisis de la tabla 11 representa que en términos generales la sensibilidad en las 

cooperativas de ahorro y crédito es satisfactorio. 

 

Datos de seguridad 

 

El conocimiento de los procesos de la persona que lo atendió fue: 
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Figura 28. Seguridad: Conocimiento 

 

En la figura 28 se evidencia que la mayoría de los socios manifiestan que los colaboradores 

de atención al cliente tienen los conocimientos suficientes en el momento de atenderles. 

 

La confianza que transmiten los colaboradores a sus clientes con su comportamiento fue: 

 

Figura 29. Seguridad: Confianza 

 

En general, los socios de las cooperativas de ahorro y crédito manifiestan que la confianza 

que transmiten los colaboradores de las unidades de atención al cliente es satisfactorio y muy 
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satisfactoria, esto se evidencia en la figura 29. Existe un pequeño porcentaje de los socios a los 

cuales les resulta indiferente la confianza que puedan percibir de la persona que le atiende. 

La seguridad que usted sintió al realizar los trámites en la cooperativa fue: 

 

 

Figura 30. Seguridad: Seguridad de tramitación 

  

Gran porcentaje de los socios manifiestan que se sienten seguros en la realización de sus 

trámites en las cooperativas de ahorro y crédito, segmento I, de la ciudad de Tulcán, se detalla esto 

gráficamente en la figura 30. 

 

Tabla 12.  

Análisis de seguridad 

            

  Opciones de Respuesta 

Pregunta 
Nada 

Satisfactorio 

Poco 

Satisfactorio 
Indiferente Satisfactorio 

Muy 

Satisfactorio 

El conocimiento de los procesos de la 
persona que lo atendió fue: 

   X  

La confianza que transmiten los 
colaboradores a sus clientes con su 

comportamiento fue: 

   X  

La seguridad que usted sintió al realizar los 

trámites en la cooperativa fue: 
      X   
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La seguridad en el nivel de satisfacción de los socios es satisfactorio, según lo representa la 

tabla 12. 

Datos de empatía 

 

El nivel de cortesía recibido en la atención al cliente fue: 

En la figura 31 se evidencia que los socios de las cooperativas de ahorro y crédito indican 

que la cortesía que tienen los colaboradores de las unidades de atención al cliente es satisfactoria y 

muy satisfactoria. 

 

 

Figura 31. Empatía: Nivel de cortesía 

 

Los horarios que ofrece la cooperativa a sus clientes son: 
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Figura 32. Empatía: Horarios de atención 

 

En la figura 32 se explica que los horarios de atención que ofrecen las cooperativas de ahorro 

y crédito, segmento I, en Tulcán, para la mayoría de los socios son satisfactorios y muy 

satisfactorios. Para un pequeño grupo de socios el horario de atención de las cooperativas y la 

flexibilidad de estos resulta indiferente. 

 

Usted considera que el interés que tienen los colaboradores de la cooperativa por solucionar 

sus necesidades es: 

 

Figura 33. Empatía: Interés de los colaboradores 
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Para la mayoría de los encuestados es mayormente satisfactorio el interés que los 

colaboradores de las cooperativas de ahorro y crédito muestran por solucionar las necesidades que 

estos tienen cuando acuden a la unidad de atención al cliente, esto se explica gráficamente en la 

figura 33. 

 

Tabla 13.  

Análisis de empatía 

      
  Opciones de Respuesta 

Pregunta 
Nada 

Satisfactorio 

Poco 

Satisfactorio 
Indiferente Satisfactorio 

Muy 

Satisfactorio 

El nivel de cortesía recibido en la atención al 

cliente fue: 
   X  

Los horarios que ofrece la Cooperativa a sus 

clientes son: 
   X  

Usted considera que el interés que tienen los 

colaboradores de la Cooperativa por 
solucionar sus necesidades es: 

      X   

      

 

En el análisis realizado de la dimensión empatía de calidad de servicio, se evidencia en la tabla 

13 que es satisfactorio en términos generales para los socios de las cooperativas de ahorro y crédito. 

 

Datos de elementos tangibles 

 

Las instalaciones físicas del lugar de la cooperativa donde fue atendido fueron: 

En la figura 34 se evidencia que un gran porcentaje del total de encuestados manifiestan que 

las instalaciones físicas de las cooperativas de ahorro y crédito, de Tulcán son satisfactorias y muy 

satisfactorias, causando en ellos comodidad al momento de realizar sus transacciones. 
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Figura 34. Elementos tangibles: Instalaciones Físicas 

 

La apariencia de los equipos informáticos que tiene la cooperativa fueron: 

 

Figura 35. Elementos tangibles: Apariencia equipos informáticos 

 

En la figura 35 se detalla que para la mayoría de los socios encuestados, los equipos 

informáticos con los que cuentan las cooperativas de ahorro y crédito en Tulcán son satisfactorios 

y muy satisfactorios para la realización de los procesos de atención al cliente. 

 

La presentación de los colaboradores de la Cooperativa en vestimenta y aseo fue: 
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Figura 36. Elementos tangibles: Presentación de los colaboradores 

 

La presentación física en vestimenta, higiene y demás, es un factor importante para la 

percepción de los socios; en la figura 36 la mayoría de ellos coinciden en que los colaboradores de 

las cooperativas de ahorro y crédito están debidamente presentados, por tal razón, han calificado 

como satisfactorio y muy satisfactorio a esta pregunta. 

 

La apariencia de los elementos materiales (folletos, volantes, hojas) que presentó la 

cooperativa fue: 

 

 

¿Figura 37. Elementos tangibles: Materiales 
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La apariencia de los elementos materiales como folletos, volantes, suministros y demás, con 

los que cuentan las cooperativas para la mayoría de los socios, es satisfactorio y muy satisfactorio. 

En la figura 37 se evidencia también que existe un porcentaje de los socios para los cuales la 

apariencia de estos elementos materiales resulta indiferente para medir su percepción acerca del 

nivel de servicio que ofrecen estas instituciones. 

 

Tabla 14.  

Análisis de elementos tangibles 

            

  Opciones de Respuesta 

Pregunta 
Nada 

Satisfactorio 

Poco 

Satisfactorio 
Indiferente Satisfactorio 

Muy 

Satisfactorio 

Las instalaciones físicas del lugar de la 
cooperativa donde fue atendido fueron: 

   X  

La apariencia de los equipos informáticos 

que tiene la Cooperativa fueron: 
   X  

La presentación de los colaboradores de la 

Cooperativa en vestimenta y aseo fue: 
   X  

La apariencia de los elementos materiales 

(folletos, volantes, hojas) que presentó la 

Cooperativa fue:       

X 

  

      

 

Según lo representa la tabla 14 la dimensión elementos tangibles de las cooperativas de 

ahorro y crédito es satisfactorio para los socios. 

 

Datos de gestión de procesos 

 

El tiempo que demoró el colaborador de la cooperativa en atender su requerimiento (durante 

la atención) fue: 



77 
 

 

En la figura 38 para la mayoría de los socios encuestados el tiempo que demora un 

colaborador durante su atención es satisfactorio, sin embargo, existen socios que no sienten las 

mismas conformidades que los anteriores por el tiempo de atención, esto se refleja en 13,18% de 

socios que respondieron a la pregunta como poco satisfactorio. 

 

Figura 38. Gestión de Procesos: Tiempo de demora durante la atención 

 

La cantidad de documentos que tuvo que presentar para que atiendan su requerimiento fue: 

 

Figura 39. Gestión de Procesos: Cantidad de documentos 

 

En la figura 39 se evidencia que gran parte de los socios de las cooperativas de ahorro crédito, 

segmento I, manifiestan su satisfacción en cuanto a la cantidad de documentos que las instituciones 

solicitan para realizar sus transacciones en las unidades de atención al cliente, sin embargo, el 
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17,57% de los socios indican que no están satisfechos con la cantidad de documentos y requisitos 

que se les solicita. 

 

La información adicional que le ofrecieron los colaboradores que le atendieron fue: 

 

Figura 40. Gestión de Procesos: Información Adicional41  

 

 

Los socios de las cooperativas de ahorro y crédito analizadas, indican que los colaboradores 

si ofrecen información adicional a la hora de atender sus requerimientos, esto se encuentra 

evidenciado en la figura 40.  

 

Tabla 15.  

Análisis de gestión de procesos (socios) 

            

  Opciones de Respuesta 

Pregunta 
Nada 

Satisfactorio 
Poco 

Satisfactorio 
Indiferente Satisfactorio 

Muy 
Satisfactorio 

El tiempo que demoró el colaborador de la 

cooperativa en atender su requerimiento 
(durante la atención) fue: 

   X  

La cantidad de documentos que tuvo que 
presentar para que atiendan su requerimiento 

fue: 

   X  

La información adicional que le ofrecieron 
los colaboradores que le atendieron fue: 

      X   
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En el análisis de la tabla 15 se evidencia que la percepción de los socios de las cooperativas 

acerca de la gestión de procesos que manejan es satisfactorio en términos generales. 

 

¿Ha evidenciado cambios de atención al cliente en la cooperativa en el último año? 

 

Figura 42. Gestión de Procesos: Cambios en la atención 
 

 

 

En la figura 42 se evidencia que no existe mayor diferencia en las opiniones de los socios de 

las cooperativas en cuanto a la percepción de los cambios en la atención al cliente en los últimos 

años, sin embargo, la mayoría de ellos, específicamente el 50,65%, una porción mayor a la media, 

coinciden que si ha existido cambios para atender sus requerimientos. 

 

¿Han cambiado los requisitos y documentos que la cooperativa solicita en el último año? 
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Figura 43. Gestión de Procesos: Cambios en documentos 

 

 

Para más de la mitad de los socios encuestados de las cooperativas de ahorro y crédito, según 

la figura 43, no han existido cambios en la documentación y requisitos que se presentan para 

realizar sus transacciones en las unidades de atención al cliente. 

 

Considera que la cooperativa debe mejorar la atención en: 

 

La figura 44 detalla que los socios encuestados en respuesta a esta pregunta acerca de los 

procesos que deben ser mejorados para atender sus pedidos, manifestaron que los tiempos de espera 

hasta ser atendidos es un factor que deben mejorar los clientes, así mismo, y de la mano a lo 

anterior, la agilidad en el momento de la atención es otro factor que debe ser tomado en cuenta para 

mejorar el nivel de satisfacción de los socios. 
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Figura 44. Gestión de Procesos: Cambios y mejoras 

 

En términos generales, el nivel de servicio que ofrece la cooperativa fue: 

 

 

Figura 45. Nivel de satisfacción en general 

 

 

En concordancia con todas las preguntas anteriormente analizadas, en la figura 45 se 

manifiesta que gran parte del total de los socios de las cooperativas de ahorro y crédito, segmento 

I, en Tulcán, indicaron que el servicio que ofrecen estas instituciones en las unidades de atención 

al cliente, de manera general es satisfactorio. 
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4.1.2. Análisis de resultados : Gestión en base a procesos 

 

Indique por favor el número de colaboradores que actualmente trabajan en la cooperativa 

de ahorro y crédito: 

 

Figura 46. Número de Colaboradores en las COAC 

 

En la figura 46 se indica que las Cooperativas de Ahorro y Crédito mayoritariamente cuentan 

con un número de colaboradores comprendido entre 50 y 200. Según el Boletín de la Cámara de 

Quito (2017), establece que las entidades que tengan de 50 a 199 colaboradores, son clasificadas 

como medianas empresas.  

 

Indique por favor el número de transacciones diarias que realiza en promedio la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito en la Unidad de Atención al Cliente. 

La Figura 47 evidencia mayoritariamente que las unidades de atención al cliente en las 

Cooperativas de Ahorro y Crédito, segmento I, realizan más de 20 transacciones al día. 
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Figura 47. Número de Transacciones en las  

Unidades de Atención al Cliente 

 

¿Qué tiempo tiene usted en la Cooperativa de Ahorro y Crédito? 

 

 

Figura 48. Tiempo del colaborador en la institución 

 

La mayoría de los colaboradores quienes realizaron la encuesta manifiestan que tienen entre 

2 a 5 años en la institución, tal como se representa en la Figura 48. 
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¿Existe algún responsable del manejo de los procesos en la unidad de atención al cliente? 

 

En la Figura 49 se evidencia que todas las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Segmento I, 

tienen por lo menos un responsable del manejo de los procesos en la unidad de atención al cliente. 

 

Figura 49. Responsable de procesos en la unidad de atención al cliente  

 

 

La formación académica de la persona responsable del manejo de procesos es: 

 

 

Figura 50. Formación Académica Responsable de procesos 
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En la figura 50 se evidencia que los responsables de procesos de las Cooperativas de Ahorro 

y Crédito, segmento I, tienen una formación académica mayoritariamente en posgrados. Entre las 

especializaciones de los encuestados se encuentran maestrías en diseño y evaluación de proyectos 

y calidad total. 

 

¿Qué tiempo lleva a cargo del manejo de los procesos? 

 

Figura 51. Tiempo del colaborador en el manejo de procesos 

 

 

La figura 51 indica que los responsables de los procesos en las cooperativas de ahorro y 

crédito, mayoritariamente tienen un tiempo en el manejo de los mismos entre 1 año y 2 años. 

 

En la unidad de atención al cliente ¿Se ha manejado la gestión en base a procesos? 

Todos los responsables de los procesos en las cooperativas de ahorro y crédito, manifiestan 

que la unidad de atención al cliente se maneja la gestión en base a procesos, según detalla la figura 

52. 
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Figura 52. Manejo de Gestión en base a procesos en Atención al Cliente  

 

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito, ¿Existe un área o equipo de trabajo que se encargue 

de la gestión de los procesos? 

 

Figura 53. Existencia de área encargada de procesos en las Cooperativas  

 

En la figura 53 se detalla que en todas las cooperativas de ahorro y crédito, existe un 

departamento o unidad que se encarga del manejo de los procesos. Las áreas que detallaron los 

encuestados son unidad de procesos y gestión de riesgos. 
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¿Ha tenido conocimiento que se hayan levantado los procesos anteriormente en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito? 

 

Figura 54. Conocimiento de Levantamiento de procesos 

 en las Cooperativas 

 

Todos los responsables de procesos manifiestan que anteriormente las Cooperativas de 

Ahorro y Crédito tenían levantado los procesos, así lo explica la figura 54. 

 

¿Desde qué año empieza a capacitar, documentar, estandarizar, etc, en base a procesos en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito? 
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Figura 55. Año desde que se empiezan a documentar los procesos  

 

Mayoritariamente, en la figura 55 se indica que desde el 2015 los procesos empiezan a 

documentarse y estandarizarse, en general, las Cooperativas de Ahorro y Crédito a promueven la 

gestión en base a procesos a partir de este año en mención. 

 

¿Usted ha sido capacitado alguna vez sobre la gestión de procesos? 

 

Figura 56. Capacitación en base a procesos de los responsables de su manejo 
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En el análisis realizado de la figura 56 gran parte de los responsables del manejo de procesos 

indican que si han sido capacitados en base a la gestión de procesos. 

 

¿Cuántas veces ha sido capacitado en los últimos 5 años? 

Según lo expresa la figura 57, la mayoría de los responsables de los procesos han sido 

capacitados por lo menos 1 vez en los últimos 5 años. 

 

Figura 57. Veces que han sido capacitados en base a procesos 

 

Diseño y Documentación 

 

¿El personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito está consciente sobre la importancia de 

una gestión basada en procesos? 
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Figura 58. Conciencia de la importancia de la gestión 

 en base a procesos 

 

 

En el análisis de la figura 58 se evidencia que la mayoría de los colaboradores de las 

cooperativas de ahorro y crédito no tienen conocimiento de la importancia de ejercer sus procesos 

gestionados adecuadamente. 

 

¿Los procesos de la unidad de atención al cliente, están documentados? 

 

Figura 59. Existencia de Documentación de procesos 

 

 

En todas las cooperativas de ahorro y crédito todos los procesos de las unidades de atención 

al cliente se encuentran debidamente documentados, esto se detalla en la figura 59. 
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¿La Cooperativa de Ahorro y Crédito tiene elaborada la cadena de valor de toda la 

organización? 

 

Figura 60. Existencia de la cadena de valor 

 

En la figura 60 se establece que todas las cooperativas de ahorro y crédito tienen definidas 

sus actividades principales y de apoyo en su cadena de valor. 

 

¿Se tiene elaborado el mapa de procesos de la cooperativa? 

 

Figura 61. Existencia del mapa de procesos 

 

Todas las cooperativas de ahorro y crédito, según indica el análisis de la figura 61 tienen 

definido exactamente el mapa de procesos de su organización. 
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¿Se tiene elaborado las fichas de los procesos? 

 
 

Figura 62. Existencia de las fichas de procesos 

 

Según el análisis de la figura 62 se manifiesta que mayoritariamente las cooperativas de 

ahorro y crédito no tienen elaborado las fichas de procesos, esto significa que no se tiene levantado 

plenamente la información de las entradas, recursos, materiales y controles de cada uno de los 

procesos en la unidad de atención al cliente. 

 

¿La unidad de atención al cliente, cuenta con diagramas de flujo de sus procesos? 

 

Figura 63. Existencia de diagramas de flujo 
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Según se indica en la figura 63 todas las cooperativas de ahorro y crédito tienen graficado 

sus procesos en diagramas de flujo. 

 

¿Los colaboradores identifican todos los recursos materiales y/o humanos que son necesarios 

para la ejecución de los procesos en la unidad de atención al cliente? 

 

La mayoría de los colaboradores de las cooperativas de ahorro y crédito no identifican todos 

los recursos, materiales y/o humanos para la ejecución de sus procesos en la unidad de atención al 

cliente, tal y como se evidencia en la figura 64. 

 

 

Figura 64. Identificación de recursos materiales 

 y/o humanos de los procesos 

 

¿Los colaboradores identifican los productos finales que se generan en la ejecución de los 

procesos en la unidad de atención al cliente? 
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Figura 65. Identificación de los productos  

finales de los procesos  

 

Todos los colaboradores de las cooperativas de ahorro y crédito, según la figura 66 identifican 

los productos finales de los cada uno de los procesos en la unidad de atención al cliente. 

En términos generales, de acuerdo a la tabla 16 en donde se resume cómo se encuentra 

gestionado el diseño y la documentación de procesos, todas las cooperativas tienen definidos y 

levantados sus procesos, así mismo graficados en diagramas de flujo; sin embargo, los 

colaboradores de las instituciones no identifican plenamente los recursos que necesitan, ni tampoco 

las entradas ni controles que tiene. Adicional, un aspecto importante a considerar es que a pesar de 

tener levantado la información de los procesos, los encargados de los altos mandos no transmite la 

importancia de gestionarlos adecuadamente, es por eso que el personal no es consciente de ello. 

 

Tabla 16.  

Análisis del diseño y documentación de procesos 

      

  Opciones de Respuesta 

Pregunta Si No 
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¿El personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito está 

consciente sobre la importancia de una gestión basada en 

procesos? 

 X 

¿Los procesos de la Unidad de Atención al cliente, están 

documentados? 

X  

¿La Cooperativa de Ahorro y Crédito tiene elaborada la cadena 

de valor de toda la organización? 

X  

¿Se tiene elaborado el mapa de procesos de la Cooperativa? X  

¿Se tiene elaborado las fichas de los procesos?  X 

¿La unidad de atención al cliente, cuenta con diagramas de flujo 

de sus procesos? X  

¿Los colaboradores identifican todos los recursos materiales y/o 

humanos que son necesarios para la ejecución de los procesos 

en la unidad de atención al cliente?  X 

¿Los colaboradores identifican los productos finales que se 

generan en la ejecución de los procesos en la unidad de 

atención al cliente? X   

   

 

Indicadores 

Según Pérez (2004) no existe un estándar para la medición de procesos mediante indicadores, 

debido a que cada organización formula sus parámetros a medir en base a sus necesidades y 

resultados, siempre considerando los lineamientos de la institución; es por esto que para medir esta 

dimensión de la gestión en base a procesos se realizaron preguntas a manera general. 

 

¿Se tienen estructurados métodos de monitoreo de los procesos? 
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En el análisis realizado de la figura 66 se evidencia que todas las cooperativas de ahorro y 

crédito tienen métodos de monitoreo para medir los procesos de las unidades de atención al cliente, 

es decir, sus procesos tienen seguimiento antes y durante su ejecución 

 

Figura 66. Existencia de métodos de monitoreo de los procesos 

 

 

¿Los procesos que tiene la unidad de atención al cliente, tienen indicadores para ser medidos? 

 

Figura 67. Existencia de indicadores de los procesos 

 

Mayoritariamente gran parte de las cooperativas de ahorro y crédito tienen indicadores que 

miden la gestión de procesos en las unidades de atención al cliente, esto se evidencia gráficamente 

en la figura 67. 
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¿Se toma en cuenta los resultados de los indicadores en la toma de decisiones? 

 

 

Figura 68. Consideración de indicadores para la toma de decisiones 

  

 

Todos los responsables del manejo de los procesos de las cooperativas manifiestan que no 

son considerados los resultados de los indicadores para tomar decisiones a nivel gerencial en las 

instituciones. 

 

Los indicadores que manejan ¿Ayudan a medir el nivel de atención al cliente? 
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Figura 69. Indicadores y nivel de atención al cliente 

 

En el análisis realizado en la figura 69 se manifiesta mayoritariamente que los indicadores 

que manejan las instituciones, si ayudan a medir el nivel de atención al cliente. 

Tabla 17.  

Análisis de indicadores 

      

  Opciones de Respuesta 

Pregunta Si No 

¿Se tienen estructurados métodos de monitoreo de los 

procesos? X  

¿Los procesos que tiene la unidad de atención al cliente, 

tienen indicadores para ser medidos? X  

¿Se toma en cuenta los resultados de los indicadores en la 

toma de decisiones?  X 

Los indicadores que manejan ¿Ayudan a medir el nivel de 

atención al cliente?  X  

   

 

La tabla 17 indica que las cooperativas manejan indicadores para monitorear y dar 

seguimiento a sus procesos, especialmente en las unidades de atención al cliente, sin embargo, los 

resultados que estos arrojan no son considerados para las tomas de decisiones. 

 

Mejoramiento 

¿La Cooperativa está ejecutando procesos de mejoramiento continuo? 
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Figura 70. Ejecución de procesos para mejoramiento  

 

 

En la figura 70 se detalla que la mayoría de cooperativas de ahorro y crédito están realizando 

ejecuciones para el mejoramiento continuo, sobretodo según los encuestados en los procesos 

agregadores de valor y en la planificación estratégica de la organización. 

 

¿Existe equipo o grupo para el mejoramiento continuo de la calidad? 

 

Figura 71. Equipo de trabajo para mejoramiento 

 

En el análisis realizado de la figura 71 se manifiesta que en la mayoría de las cooperativas de 

ahorro y crédito no existen áreas ni equipos de trabajo que se encarguen de gestionar el 

mejoramiento continuo de las instituciones. 
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¿La cooperativa utiliza una o más metodologías y/o herramientas para el mejoramiento de 

procesos? 

En la mayoría de las cooperativas de ahorro y crédito actualmente no existen metodologías 

que permitan gestionar el mejoramiento continuo de sus instituciones, sin embargo, parte de los 

encuestados afirmó utilizar herramientas como six sigma y phva. 

 

 

  Figura 72  

Figura 73. Existencia de metodologías para el mejoramiento 

 

Según Martínez (2015) la metodología planear, hacer, verificar y actuar (phva) es descrito 

como un ciclo de mejora por el padre de la calidad Edward Deming, esto sin duda permitirá 

aumentar la eficacia y eficiencia en la ejecución de los recursos.  

Six sigma según Felizzola (2014) manifiesta que es un metodología que permite reducir al 

máximo posible los desperdicios y errores en los procesos, permitiendo entregar productos y 

servicios de calidad a los clientes finales.  
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Tabla 18.  

Análisis del mejoramiento continuo 

 
  Opciones de Respuesta 

Pregunta Si No 

¿La Cooperativa está ejecutando procesos de 

mejoramiento continuo? X  

¿Existe equipo o grupo para el mejoramiento 

continuo de la calidad?  X 

¿La Cooperativa utiliza una o más metodologías 

y/o herramientas para el mejoramiento de 

procesos?   X 

 

El mejoramiento continuo para los procesos en las cooperativas, pese a que se están dando 

los primeros pasos para cumplir con esta dimensión, no existe un equipo estructurado que lo guíe 

y maneje dentro de las instituciones, además, son pocas cooperativas que manejan herramientas 

como el pdca y six sigma, tal y como se muestra en la tabla 18. 

 

Automatización de procesos 

¿La Cooperativa cuenta con algún software para la gestión basada en procesos? 
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Figura 74. Existencia de software para la gestión de procesos 

 

En el análisis de la figura 74 se evidencia que la mayoría de las cooperativas de ahorro y 

crédito no trabajan con software automáticos para gestionar sus procesos, solamente una 

cooperativa manifiesta tener el Process Management Software para gestionar sus procesos. 

 

¿Conoce la notación BPMN (business process model and notation)? 

 

Figura 75. Conocimiento de la notación BPMN 
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La mayoría de los responsables de procesos de las cooperativas de ahorro y crédito, según la 

figura 75 no conocen acerca de business process model and notation, la cual permite identificar el 

ordenamiento de pasos y la secuencia que estos tienen en los proceso. 

 

¿Tiene diagramados los procesos de la cooperativa bajo la metodología BPMN? 

 

 

Figura 76. Existencia de diagramación BPMN 

 

Según la figura 76 la mayoría de las cooperativas de ahorro y crédito no tienen diagramados 

sus procesos bajo la metodología BPMN, esto se debe a que los responsables de procesos 

desconocen de esta herramienta. 

 

¿La cooperativa dispone de un sistema informático integrado para la medición de los 

procesos? 
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Ninguna de las cooperativas de ahorro y crédito tienen un sistema integrado que permita 

medir los procesos automáticamente en base a indicadores, así se lo representa en la figura 77.  

 

Figura 77. Existencia de sistema informático  

para medir procesos 

Tabla 19.  

Análisis de automatización de procesos 

      

  Opciones de Respuesta 

Pregunta Si No 

¿La Cooperativa cuenta con algún software para la gestión 

basada en procesos?  X 

¿Conoce la notación BPMN (business process model and 

notation)?  X 

¿Tiene diagramados los procesos de la Cooperativa bajo la 

metodología BPMN?  X 

¿La Cooperativa dispone de un sistema informático integrado 

para la medición de los procesos?   X 

   

 

Según el análisis de la tabla 19 ninguna cooperativa de ahorro y crédito tiene automatizado 

los procesos en sus instituciones. 
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Enfoque al cliente 

 

¿Los directivos de la Cooperativa inducen al personal de atención, sobre la importancia del 

enfoque hacia el cliente? 

 

 

Figura 78. Importancia del Enfoque al Cliente 

 

En todas las cooperativas de ahorro y crédito los directivos son conscientes de la importancia 

del cliente, razón por la cual se evidencia en la figura 78 que todos los colaboradores son inducidos 

acerca del enfoque al cliente por parte de la gerencia. 

 

La Cooperativa, ¿tiene información acerca de reclamos y quejas de los clientes? 

Según el análisis de la figura 79 todas las 5 instituciones que forman parte del estudio tienen 

información de las quejas y reclamos de sus clientes, es más, en algunas de ellas existen 

departamentos y equipos de trabajo que se encargan de gestionar estos inconvenientes. 
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Figura 79. Información de quejas y reclamos 

 

La opinión del cliente ¿Es tomada en cuenta para el diseño de los procesos? 

 

 

Figura 80. Opinión del cliente para diseño de procesos 

 

Para la mayoría de las instituciones pese a tener información de las quejas y reclamos, no 

consideran la opinión de sus clientes para diseñar los procesos acorde sus necesidades, esto se 

explica en la figura 80.  
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La opinión del cliente ¿Es tomada en cuenta para el mejoramiento de los procesos? 

 

Figura 81. Opinión del cliente para el mejoramiento 

 

 

En el análisis de la figura 81 se evidencia que la mayoría de las cooperativas de ahorro y 

crédito no toman en cuenta las opiniones de sus clientes para el establecimiento de mejoras en su 

institución. 

 

¿Existe retroalimentación de la atención de los colaboradores de la Cooperativa hacia los 

clientes? 

Mayoritariamente en las cooperativas de ahorro y crédito no existe retroalimentación de los 

colaboradores de las unidades de atención hacia con sus clientes, esto se representa gráficamente 

en la figura 82.  
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Figura 82. Retroalimentación colaborador-cliente 

Tabla 20.  

Análisis de enfoque al cliente 

      

  Opciones de Respuesta 

Pregunta Si No 

¿Los directivos de la Cooperativa inducen al personal de 

atención, sobre la importancia del enfoque hacia el cliente? X  

La Cooperativa, ¿tiene información acerca de reclamos y 

quejas de los clientes? X  

La opinión del cliente ¿Es tomada en cuenta para el diseño de 

los procesos?  X 

La opinión del cliente ¿Es tomada en cuenta para el 

mejoramiento de los procesos?  X 

¿Existe retroalimentación de la atención de los colaboradores 

de la Cooperativa hacia los clientes?   X 

   

 

En el análisis de la tabla 20 se indica que las cooperativas manejan un historial de las quejas 

y reclamos de los clientes, sin embargo, la gestión de estos inconvenientes no son canalizadas a las 

decisiones gerenciales para mejorarlas. 
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4.2. Estadística inferencial 

Para el análisis bivariado se utilizó las tablas de contingencia o tablas cruzadas mediante el 

cálculo en el programa estadístico SPSS, y sirvió para analizar cómo se fue calificada cada 

dimensión de calidad de servicio en cada una de las cooperativas. 

 

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma cuidadosa 

e íntegra, de modo que la organización que ofrece el servicio cumpla sus promesas en tiempos de 

servicio, suministros, soluciones a problemas y precios establecidos.  

 

Tabla 21.  

Tabla cruzada de: Cooperativa – fiabilidad  

¿Cuál es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted más acude?*Fiablilidad (ítems 10-11) 

(agrupado) tabulación cruzada 

  

Fiablilidad (ítems 10-11) (agrupado) 

Total 

Nada 

satisfactorio 

Poco 

satisfactorio Indiferente Satisfactorio 

Muy 

Satisfactorio 

¿Cuál es la 

Cooperativa 

de Ahorro y 

Crédito a la 

cual usted 

más acude? 

COAC 

Tulcán 

Ltda 

2,7% 7,2% 6,7% 68,2% 15,2% 100,0% 

Pablo 

Muñoz 

Vega Ltda 

 8,3% 16,7% 57,1% 17,9% 100,0% 

Pilahuín 

Tío Ltda  12,2% 14,3% 57,1% 16,3% 100,0% 

29 de 

Octubre 

Ltda 

 5,6% 22,2% 61,1% 11,1% 100,0% 

COAC 

Policía 

Nacional 

  30,8% 46,2% 23,1% 100,0% 

Total 1,6% 7,8% 11,4% 63,3% 16,0% 100,0% 
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En la tabla 21 se evidencia que todas las cooperativas de ahorro y crédito tienen una fiabilidad 

satisfactoria para los socios. Un gran porcentaje de los socios de la Cooperativa Policía Nacional 

manifestó que la fiabilidad en la institución es indiferente para ellos. 

 

Sensibilidad: Hace referencia a la disposición de los colaboradores de las organizaciones 

para ayudar a sus clientes, además de cómo es ofrecido el servicio, si es ágil y adecuado, es decir, 

se refiere a la atención y prontitud en tramitar las solicitudes de los usuarios, las respuestas a las 

preguntas y quejas y la solución de problemas. 

Tabla 22.  

Tabla cruzada de: Cooperativa – fiabilidad 

                
¿Cuál es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted más acude?*Sensibilidad (agrupado) tabulación 

cruzada 

 

Sensibilidad (agrupado) 

Total 

Nada 

satisfactorio 

Poco 

satisfactorio Indiferente Satisfactorio 

Muy 

Satisfactorio 

¿Cuál es la 

Cooperativa de 

Ahorro y 

Crédito a la cual 

usted más 

acude? 

COAC Tulcán 

Ltda 
2,2% 10,8% 20,6% 57,8% 8,5% 100,0% 

Pablo Muñoz 

Vega Ltda 
 15,5% 14,3% 50,0% 20,2% 100,0% 

Pilahuín Tío 

Ltda 
 10,2% 22,4% 57,1% 10,2% 100,0% 

29 de Octubre 

Ltda 
  33,3% 55,6% 11,1% 100,0% 

COAC Policía 

Nacional 
  15,4% 23,1% 46,2% 15,4% 100,0% 

Total 1,3% 11,4% 20,2% 55,6% 11,6% 100,0% 

        

 

En la tabla 22 se evidencia que en todas las cooperativas de ahorro y crédito, segmento I 

existe una sensibilidad satisfactoria, calificada por cada uno de sus clientes. Para un gran porcentaje 

de los socios de la Cooperativa 29 de octubre la sensibilidad en el momento de la atención resulta 

indiferente. 
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Seguridad: La seguridad implica el conocimiento y atención de los colaboradores de las 

instituciones y sus habilidades y comportamientos para inspirar credibilidad y confianza. 

Tabla 23:  

Tabla cruzada de: Cooperativa – Seguridad 

                
¿Cuál es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted más acude?*Seguridad (ítems 20-21-22) 

(agrupado) tabulación cruzada 

  

Seguridad (ítems 20-21-22) (agrupado) 

Total 

Nada 

satisfactorio 

Poco 

satisfactorio Indiferente Satisfactorio 

Muy 

Satisfactorio 

¿Cuál es la 

Cooperativa 

de Ahorro y 

Crédito a la 

cual usted más 

acude? 

COAC 

Tulcán Ltda 
2,2% 4,5% 10,8% 61,0% 21,5% 100,0% 

Pablo Muñoz 

Vega Ltda 
 4,8% 10,7% 56,0% 28,6% 100,0% 

Pilahuín Tío 

Ltda 
 8,2% 22,4% 53,1% 16,3% 100,0% 

29 de 

Octubre Ltda 
  16,7% 66,7% 16,7% 100,0% 

COAC 

Policía 

Nacional 

  7,7% 30,8% 30,8% 30,8% 100,0% 

Total 1,3% 4,9% 13,2% 58,1% 22,5% 100,0% 

        

 

En la tabla 23 se observa que el mayor porcentaje de los socios de las cooperativas manifiestan 

que la seguridad en sus instituciones es satisfactoria, solamente existe una proporción equivalente 

en las opiniones de los socios de la cooperativa Policía Nacional quienes tienen similar porcentaje 

en indiferente, satisfactorio y muy satisfactorio. 

 

Empatía: Se refiere al nivel de atención individual que percibe el cliente, se toma en cuenta 

la amabilidad, la cortesía y demás comportamientos hostiles que tuvieron los colaboradores de la 

institución en el momento de verdad con el cliente.  
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Tabla 24.  

Tabla cruzada de: Cooperativa – Empatía 

                

¿Cuál es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted más acude?*Empatía (agrupado) tabulación cruzada 

  

Empatía (agrupado) 

Total 

Nada 

satisfactorio 

Poco 

satisfactorio Indiferente Satisfactorio 

Muy 

satisfactorio 

¿Cuál es la 

Cooperativa de 

Ahorro y Crédito 

a la cual usted 

más acude? 

COAC Tulcán 

Ltda 
1,8% 4,0% 11,2% 62,3% 20,6% 100,0% 

Pablo Muñoz 

Vega Ltda 
 6,0% 13,1% 52,4% 28,6% 100,0% 

Pilahuín Tío 

Ltda 
 8,2% 14,3% 57,1% 20,4% 100,0% 

29 de Octubre 

Ltda 
  27,8% 61,1% 11,1% 100,0% 

COAC Policía 

Nacional 
    23,1% 61,5% 15,4% 100,0% 

Total 1,0% 4,7% 13,2% 59,4% 21,7% 100,0% 

        

 

La empatía, tal como lo muestra la tabla 25 es satisfactoria en todas las cooperativas de ahorro 

y crédito, segmento I, los mayores porcentajes se evidencian en esta opción de respuesta. 

 

Elementos tangibles: Los elementos tangibles hace mención a la apariencia física que tienen 

las organizaciones, cómo muestran su infraestructura, equipos informáticos, materiales de 

escritorio, suministros de oficina, folletos, volantes y la presencia física de sus colaboradores ante 

el cliente en el momento de la atención.  

Tabla 25:  

Tabla cruzada de: Cooperativa – Elementos tangibles 

                
¿Cuál es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted más acude?*Elementos Tangibles (agrupado) 

tabulación cruzada 

  

Elementos Tangibles (agrupado) 

Total 

Nada 

satisfactorio 

Poco 

satisfactorio Indiferente Satisfactorio 

Muy 

satisfactorio 
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¿Cuál es la 

Cooperativa 

de Ahorro y 

Crédito a la 

cual usted 

más acude? 

COAC 

Tulcán Ltda 
1,8% 1,3% 6,3% 61,4% 29,1% 100,0% 

Pablo 

Muñoz 

Vega Ltda 

 2,4% 8,3% 52,4% 36,9% 100,0% 

Pilahuín 

Tío Ltda 
 6,1% 22,4% 53,1% 18,4% 100,0% 

29 de 

Octubre 

Ltda 

  27,8% 66,7% 5,6% 100,0% 

COAC 

Policía 

Nacional 

    30,8% 53,8% 15,4% 100,0% 

Total 1,0% 2,1% 10,6% 58,4% 27,9% 100,0% 

        

 

En la tabla 25 se evidencia que todas las cooperativas tienen alto porcentaje de socios que 

manifiestan estar satisfechos con los elementos tangibles de sus instituciones financieras. 

 

Enfoque al cliente: No se considera dentro de las dimensiones de calidad de servicio, pero 

se ha tomado en cuenta para analizar la percepción que tienen los clientes de las instituciones acerca 

del manejo de los procesos y del enfoque que tienen las cooperativas con ellos. 

Tabla 26:  

Tabla cruzada de: Cooperativa – Enfoque al cliente 

                
¿Cuál es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted más acude?*Enfoque cliente (agrupado) 

tabulación cruzada 

  

Enfoque cliente (agrupado) 

Total 

Nada 

satisfactorio 

Poco 

satisfactorio Indiferente Satisfactorio 

Muy 

satisfactorio 

¿Cuál es la 

Cooperativa de 

Ahorro y 

Crédito a la 

cual usted más 

acude? 

COAC Tulcán 

Ltda 
2,7% 7,2% 12,1% 64,6% 13,5% 100,0% 

Pablo Muñoz 

Vega Ltda 
 8,3% 15,5% 54,8% 21,4% 100,0% 

Pilahuín Tío 

Ltda 
 14,3% 16,3% 53,1% 16,3% 100,0% 

29 de Octubre 

Ltda 
  27,8% 61,1% 11,1% 100,0% 

COAC Policía 

Nacional 
7,7% 7,7% 23,1% 38,5% 23,1% 100,0% 

Total 1,8% 8,0% 14,5% 59,9% 15,8% 100,0% 
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En la tabla 26 se evidencia que todas las cooperativas, según la respuesta de cada uno de sus 

socios, es satisfactorio el enfoque al cliente. 

 

4.3. Comprobación de la hipótesis: 

Para la comprobación de la hipótesis se lo realizó mediante el modelo estadístico chi 

cuadrado (x^2). Según Mason, Lind & Marchal (2003) establecen que es un coeficiente que permite 

comprobar las hipótesis planteadas en los estudios de investigación. El nivel de significancia para 

este tipo de estudios normalmente es el 5% o 0,05.  

Para el efecto de este estudio las hipótesis nula y alternativa planteadas son las siguientes: 

Ho: La gestión en base a procesos en las unidades de atención al cliente no inciden en el 

nivel de satisfacción de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Segmento I, en la 

ciudad de Tulcán. 

H1: La gestión en base a procesos en las unidades de atención al cliente influyen en el nivel 

de satisfacción de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Segmento I, en la ciudad de 

Tulcán. 

 

La hipótesis nula se rechaza cuando el valor calculado de la tabla en spss, es mayor al 

parámetro estadístico de la tabla de distribución Chi Cuadrado (véase en anexo D). Para el cálculo 

de la tabla de distribución se toma en cuenta los grados de libertad en la columna izquierda con el 

nivel de significancia propuesto al inicio del estudio, en este caso 0,05. 

 

Cuando Chi cuadrado calculado > Chi cuadrado de la tabla => Rechazo la Ho. 

Cuando Chi cuadrado calculado < Chi cuadrado de la tabla => Rechazo la H1. 
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Tomando en cuenta la hipótesis planteada se realizó un cruce mediante el coeficiente chi 

cuadrado entre cada una de las dimensiones de las dos variables de estudio: gestión en base a 

procesos y nivel de satisfacción; con el fin de validar la hipótesis general. 

A continuación se presenta los resultados del cruce de las dimensiones de calidad, como 

fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía, elementos tangibles y enfoque al cliente; con las 

dimensiones de gestión en base a procesos, como diseño y documentación, indicadores, 

mejoramiento continuo y automatización. 

Tabla 27.  

Chi cuadrado entre: Diseño y documentación - Fiabilidad 
 

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl Sig. asintótica (2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 4,441a 4 ,350 

Razón de verosimilitud 5,550 4 ,235 

Asociación lineal por lineal ,010 1 ,919 

N de casos válidos 386     

a. 2 casillas (20,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 1 

 

En la tabla 27 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 4,441 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el diseño y documentación de procesos no incide con la 

fiabilidad en el servicio. 
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Tabla 28.  

Chi cuadrado entre: Indicadores – Fiabilidad 

    

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 4,226a 4 ,376 

Razón de verosimilitud 5,027 4 ,285 

Asociación lineal por 

lineal 

,548 1 ,459 

N de casos válidos 387   

 

 

En la tabla 28 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 4,226 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, los indicadores de procesos no inciden con la fiabilidad en 

el servicio. 

Tabla 29.  

Chi cuadrado entre: Mejoramiento continuo – Fiabilidad 

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 7,639a 4 ,106 

Razón de verosimilitud 8,753 4 ,068 

Asociación lineal por 

lineal 
,027 1 ,870 

N de casos válidos 387     
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En la tabla 30 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 7,639 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el mejoramiento continuo no incide con la fiabilidad en el 

servicio. 

Tabla 30.  

Chi cuadrado entre: Automatización de procesos – Fiabilidad 

        

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 16,772a 4 ,002 

Razón de verosimilitud 18,884 4 ,001 

Asociación lineal por 

lineal 
,193 1 ,661 

N de casos válidos 387   

 

En la tabla 30 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 16,772 es mayor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se rechaza, es decir, la automatización de procesos influye con la fiabilidad 

en el servicio. 

Tabla 31.  

Chi cuadrado entre: Enfoque al cliente – Fiabilidad 

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de 

Pearson 3,091a 4 ,543 

Razón de 

verosimilitud 3,640 4 ,457 

Asociación lineal por 

lineal ,386 1 ,534 

N de casos válidos 
387     
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En la tabla 31 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 3,091 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el enfoque al cliente no influye en el nivel de satisfacción 

de los socios. 

Tabla 32.  

Chi cuadrado entre: Diseño y documentación – Sensibilidad 

  

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 12,987a 4 ,011 

Razón de verosimilitud 13,248 4 ,010 

Asociación lineal por 

lineal 
1,628 1 ,202 

N de casos válidos 386     

 

 

En la tabla 32 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 12,987 es mayor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se rechaza, es decir, el diseño y documentación de procesos influye en la 

sensibilidad de atención. 

Tabla 33.  

Chi cuadrado entre: Indicadores – Sensibilidad 

        

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 3,346a 4 ,502 

Razón de verosimilitud 4,258 4 ,372 

Asociación lineal por 

lineal 
,296 1 ,587 

N de casos válidos 387     
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En la tabla 33 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 3,346 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, los indicadores de procesos no influyen en la sensibilidad 

de atención. 

Tabla 34.  

Chi cuadrado entre: Mejoramiento continuo – Sensibilidad 

       

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl Sig. asintótica (2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 
8,810a 4 ,066 

Razón de verosimilitud 
9,550 4 ,049 

Asociación lineal por lineal 
2,040 1 ,153 

N de casos válidos 
387     

 

 

En la tabla 34 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 8,810 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el mejoramiento continuo no influye en la sensibilidad de 

atención. 

Tabla 35:  

Chi cuadrado entre: Automatización de procesos – Sensibilidad 

        

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 8,774a 4 ,067 

Razón de verosimilitud 10,544 4 ,032 
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Asociación lineal por 

lineal 
1,866 1 ,172 

N de casos válidos 387     

 

 

En la tabla 35 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 8,774 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, la automatización de procesos no influye en la sensibilidad 

de atención.  

Tabla 36.  

Chi cuadrado entre: Enfoque al cliente – Sensibilidad 

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl Sig. asintótica (2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 1,062a 4 ,900 

Razón de verosimilitud 1,692 4 ,792 

Asociación lineal por lineal ,045 1 ,831 

N de casos válidos 387     

 

En la tabla 36 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 1,692 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el enfoque al cliente no influye en la sensibilidad de 

atención. 

Tabla 37.  

Chi cuadrado entre: Diseño y documentación – Seguridad 

        

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 4,026a 4 ,402 

Razón de verosimilitud 5,002 4 ,287 

Asociación lineal por 

lineal 
3,471 1 ,062 

N de casos válidos 386     
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En la tabla 37 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 4,026 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el diseño y documentación no influye en la seguridad de 

atención. 

Tabla 38.  

Chi cuadrado entre: Indicadores – Seguridad 

       

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 6,247a 4 ,181 

Razón de verosimilitud 6,768 4 ,149 

Asociación lineal por 

lineal 

1,751 1 ,186 

N de casos válidos 387     

 

 

En la tabla 38 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 6,247 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, los indicadores no influyen en la seguridad de atención.  

Tabla 39.  

Chi cuadrado entre: Mejoramiento continuo – Seguridad 

        

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl Sig. asintótica (2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 3,258a 4 ,516 
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Razón de verosimilitud 4,513 4 ,341 

Asociación lineal por lineal 2,623 1 ,105 

N de casos válidos 387     

 

 

En la tabla 39 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 3,258 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el mejoramiento continuo no influye en la seguridad de 

atención. 

 

Tabla 40.  

Chi cuadrado entre: Automatización de procesos – Seguridad 

        

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 7,149a 4 ,128 

Razón de verosimilitud 8,954 4 ,062 

Asociación lineal por 

lineal 
,023 1 ,880 

N de casos válidos 387     

 

 

En la tabla 40 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 7,149 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, la automatización de procesos no influye en la seguridad 

de atención.  

Tabla 41.  

Chi cuadrado entre: Enfoque al cliente – Seguridad 

        



123 
 

 

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl Sig. asintótica (2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 
6,788a 4 ,148 

Razón de verosimilitud 
6,791 4 ,147 

Asociación lineal por lineal 
2,734 1 ,098 

N de casos válidos 
387     

 

 

En la tabla 41 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 6,788 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el enfoque al cliente no influye en la seguridad de atención. 

Tabla 42.  

Chi cuadrado entre: Diseño y documentación – Empatía 

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 4,391a 4 ,356 

Razón de verosimilitud 5,085 4 ,279 

Asociación lineal por 

lineal 

1,505 1 ,220 

N de casos válidos 386     

 

En la tabla 42 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 4,391 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el diseño y documentación de procesos no influye en la 

empatía de atención. 
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Tabla 43.  

Chi cuadrado entre: Indicadores – Empatía 

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 3,075a 4 ,545 

Razón de verosimilitud 3,657 4 ,454 

Asociación lineal por 

lineal 
,839 1 ,360 

N de casos válidos 387     

 

En la tabla 43 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 3,075 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, los indicadores de procesos no influyen en la empatía de 

atención. 

Tabla 44. 

Chi cuadrado entre: Mejoramiento continuo – Empatía 

        
Pruebas de chi-

cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica 

(2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 3,733a 4 ,443 

Razón de verosimilitud 4,709 4 ,319 

Asociación lineal por lineal ,331 1 ,565 

N de casos válidos 387     

 

 

En la tabla 45 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 3,733 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el mejoramiento continuo de procesos no influye en la 

empatía de atención. 
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Tabla 45.  

Chi cuadrado entre: Automatización de procesos – Empatía 

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 5,942a 4 ,204 

Razón de verosimilitud 7,389 4 ,117 

Asociación lineal por 

lineal 
,002 1 ,963 

N de casos válidos 387     

 

En la tabla 45 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 5,942 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, la automatización de procesos no influye en la empatía de 

atención. 

Tabla 46. 

Chi cuadrado entre: Enfoque al cliente – Empatía 

        

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl Sig. asintótica (2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 2,213a 4 ,697 

Razón de verosimilitud 2,482 4 ,648 

Asociación lineal por lineal ,358 1 ,550 

N de casos válidos 387     

 

 

En la tabla 46 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 2,213 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el enfoque al cliente en los procesos no influye en la 

empatía de atención.  
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Tabla 47. 

Chi cuadrado entre: Diseño y documentación – Elementos tangibles 

       

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 5,711a 4 ,222 

Razón de verosimilitud 6,371 4 ,173 

Asociación lineal por 

lineal 

3,741 1 ,053 

N de casos válidos 386     

 

 

En la tabla 47 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 5,711 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el diseño y documentación de los procesos no influye en 

los elementos tangibles de atención. 

Tabla 48.  

Chi cuadrado entre Indicadores – Elementos tangibles 

        

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 21,548a 4 ,000 

Razón de verosimilitud 19,877 4 ,001 

Asociación lineal por 

lineal 
11,499 1 ,001 

N de casos válidos 387     
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En la tabla 48 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 21,548 es mayor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se rechaza, es decir, los indicadores de los procesos influyen en los elementos 

tangibles de atención. 

 

Tabla 49. 

Chi cuadrado entre: Mejoramiento continuo – Elementos tangibles 

        

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl Sig. asintótica (2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 2,504a 4 ,644 

Razón de verosimilitud 3,505 4 ,477 

Asociación lineal por lineal ,789 1 ,374 

N de casos válidos 387     

 

 

En la tabla 49 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 2,504 es menor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se acepta, es decir, el mejoramiento continuo de los procesos no influyen en 

los elementos tangibles de atención. 

Tabla 50.  

Chi cuadrado entre: Automatización de procesos – Elementos tangibles 

        

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl 

Sig. asintótica (2 

caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 14,644a 4 ,006 

Razón de verosimilitud 16,000 4 ,003 

Asociación lineal por 

lineal 
2,124 1 ,145 

N de casos válidos 387     
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En la tabla 50 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 14,644 es mayor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se rechaza, es decir, la automatización de procesos influye en los elementos 

tangibles de atención. 

Tabla 51.  

Chi cuadrado entre: Enfoque al cliente – Elementos tangibles 

        

Pruebas de chi-cuadrado 

  Valor gl Sig. asintótica (2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 
14,588a 4 ,006 

Razón de verosimilitud 
12,480 4 ,014 

Asociación lineal por lineal 
7,086 1 ,008 

N de casos válidos 
387     

 

 

En la tabla 51 se evidencia que el valor de chi cuadrado calculado 14,588 es mayor al 

comparado con el valor obtenido de la tabla de distribución chi cuadrado 9,4877, por tanto se define 

que la hipótesis nula se rechaza, es decir, el enfoque al cliente en procesos influye en los elementos 

tangibles de atención. 

 

4.4. Aceptación o rechazo de la hipótesis: 

 

Para validar la hipótesis planteada acerca de la influencia de la gestión de procesos con el 

nivel de satisfacción en los socios de las cooperativas de ahorro y crédito, segmento I, de Tulcán, 

se verificó la influencia de cada una de las dimensiones de la gestión en base a procesos con cada 
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dimensión de calidad, finalmente se comprobó que en el cruce de la dimensiones, la mayoría de 

ellas no influyen entre sí, por tal razón, la gestión de procesos no influye en el nivel de satisfacción 

de los socios en las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Segmento I, en la ciudad de Tulcán. 

En la tabla 52 y 53 se evidencia el valor del parámetro estadística chi cuadrado en el cruce 

de cada una de las dimensiones, y en la tabla 50 se define la influencia entre cada una de las 

dimensiones: 

Tabla 52.  

Valores estadísticos chi cuadrado de las dimensiones: Gestión Procesos – Nivel de Satisfacción 

      

  Dimensiones Gestión en base a procesos 

Dimensiones Calidad 
Diseño y 

Documentación 
Indicadores Mejoramiento 

Automatización 

Procesos 

Enfoque 

al cliente 

Fiabilidad 4,441 4,226 7,639 16,772 3,091 

Sensibilidad 12,987 3,346 8,81 8,774 1,692 

Seguridad 4,026 6,247 3,258 7,149 6,788 

Empatía 4,391 3,075 3,733 5,942 2,213 

Elementos Tangibles 5,711 21,548 2,504 14,644 14,588 

      

 

Tabla 53.  

Influencia entre cada una de las dimensiones de las variables 

  Dimensiones Gestión en base a procesos 

Dimensiones Calidad 
Diseño y 

Documentación 
Indicadores Mejoramiento 

Automatización 

Procesos 

Enfoque 

al 

cliente 

Fiabilidad Si Si Si No Si 

Sensibilidad No Si Si Si Si 

Seguridad Si Si Si Si Si 

Empatía Si Si Si Si Si 

Elementos Tangibles Si No Si No No 
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4.5. Estrategias de mejora: 

 

Para proponer las estrategias de mejora en el presente estudio se utilizó la metodología de 

la calidad 5W + 1H, la cual según Trías, González, Fajardo & Flores (2009) definieron como 

un análisis de diagnóstico empresarial que permite establecer mejoras en las organizaciones con 

la contestación a las preguntas ¿Qué?, ¿Por qué?, ¿Cuándo?, ¿Dónde?, ¿Quién? y ¿Cómo? 

Las propuestas detalladas en la tabla 54 fueron realizadas en base a los resultados 

obtenidos de las encuestas a los socios de las diferentes cooperativas y de los responsables de la 

gestión de procesos. 

 

Tabla 54.  

Estrategias de mejora 5W + 1H 

 

              

N

° 
¿Qué? ¿Por qué? ¿Quién? ¿Dónde? ¿Cuándo? ¿Cómo? 

1 Reforzar al 

equipo 

encargado del 

manejo de 

procesos 

Para 

desagregar 

funciones 

de 

asistencia 

y 

coordinaci

ón del 

área, 

permitiend

o un 

equilibrio 

entre el 

trabajo 

operativo, 

con el 

trabajo 

creativo y 

de 

propuestas 

de mejora  

Gerencia 

General, 

Consejo de 

Administra

ción, 

Responsabl

e de 

procesos, 

Responsabl

e de 

presupuest

o y 

Responsabl

e de 

Talento 

Humano 

Institucione

s 

Financieras 

Mediano 

Plazo 

Realizando 

un análisis 

entre todos 

los 

responsabl

es de la 

necesidad 

de reforzar 

la unidad 

de 

procesos, 

detallando 

el perfil del 

puesto y el 

presupuest

o con el 

que cuenta 

cada 

institución 

financiera 
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2 Realizar 

capacitacione

s al equipo de 

procesos 

Cada vez 

la gestión 

de 

procesos 

es más 

importante 

para el 

desarrollo 

de las 

empresas 

y existen 

nuevos 

conocimie

ntos, más 

innovació

n y nuevas 

tendencias 

para ser 

más 

competitiv

o dentro 

del sector 

Gerencia 

General, 

Unidad de 

procesos, 

Talento 

Humano 

Institucione

s 

Financieras 

/ 

Establecimi

entos de 

capacitacio

nes 

Anualment

e 

Programar 

capacitacio

nes del 

manejo de 

procesos 

con 

empresas 

expertas en 

el tema, o 

con 

consultoras 

que puedan 

entregar un 

feedback al 

equipo 

3 Realizar 

inducciones y 

retroalimenta

ciones con el 

equipo de la 

unidad de 

atención al 

cliente acerca 

del manejo 
de procesos 

Para 

empapar 

de la 

importanci

a del 

manejo de 

procesos a 

los 

colaborad

ores que 

mantienen 

el 

contacto 

directo 

con el 

cliente 

Responsabl

es de 

Procesos, 

Oficiales 

de 

Atención 

al cliente 

Institucione

s 

Financieras 

Trimestral

mente 

Compartir 

el trabajo 

que se hace 

en la 

unidad de 

proceso, 

los 

controles, 

entradas, 

salidas y 

recursos en 

cada 

proceso de 

la unidad 

de atención 

al cliente, 

y los 

resultados 

para la 

unidad, e 

inducir al 

enfoque en 

base a 

procesos, 

Compartir 

la cadena 

de valor y 

mapa de 

procesos 
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4 Preparar los 

planes 

estratégicos 

para el área 

de Unidad de 

Atención al 

cliente en 

base a los 

resultados de 

indicadores  

Para que 

las metas 

propuestas 

sean 

alcanzable

s, medidas 

y se les 

pueda dar 

trazabilida

d 

Gerencia 

General, 

Unidad de 

Atención 

al cliente, 

Unidad de 

procesos 

Institucione

s 

Financieras 

Anualment

e 

Realizando 

reuniones 

para 

constatar 

los 

avances, 

inconvenie

ntes y 

posibles 

soluciones 

en la 

Unidad de 

Atención 

al cliente, 

y si los 

procesos 

están 

diseñados 

en base a 

las 

necesidade

s del 

cliente 

5 Empezar a 

implementar 

o reforzar 

herramientas 

y programas 

para el 

mejoramiento 

continuo de 

procesos 

El sector 

financiero 

cada vez 

es más 

competitiv

o y las 

institucion

es 

necesitan 

generar 

valor a sus 

clientes 

Gerencia 

General, 

Unidad de 

Procesos 

Institucione

s 

Financieras 

Mediano 

Plazo 

Evaluar y 

analizar 

estrategias 

de 

mejoramie

nto 

continuo 

como 

Planificar, 

Hacer, 

Verificar y 

Actuar o 

Six Sigma 

6 Evaluar 

sistemas de 

automatizació

n de procesos 

para 

implementarl

os 

La 

automatiz

ación de 

procesos 

permite 

ahorrar 

tiempos 

de 

servicio y 

dar 

trazabalid

ad a cada 

proceso 

Unidad de 

Procesos 

Institucione

s 

Financieras 

Largo 

Plazo 

Cotizando 

con 

proveedore

s de 

software 

de 

procesos 

para la 

implement

ación y 

adaptación 

al negocio 
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7 Realizar 

clientes 

fantasmas en 

las unidades 

de servicio 

Permitirá 

conocer y 

constatar 

en 

realidad el 

servicio 

que se 

ofrece al 

cliente 

final 

Unidad de 

Atención 

al cliente, 

Proveedor 

Agencias 

Institucione

s 

Financieras 

Mensualme

nte 

Contratand

o un 

proveedor 

que 

entregue 

los 

resultados 

obtenidos 

o la 

ejecución 

de esta 

estrategia 

por parte 

de los 

responsabl

es del 

control de 

la Unidad 

de 

Atención 

al cliente 
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5. CAPÍTULO IV 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

5.1. Conclusiones 

 Las dimensiones de la gestión de procesos no influyen en la calidad de servicio que 

percibe el cliente final acerca de la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual es afiliado. 

 Existe un buen nivel de servicio en las cinco cooperativas estudiadas, esto se evidencia 

gracias a la satisfacción de los socios en todas las dimensiones planteadas bajo el modelo 

Servqual. 

 Todas las instituciones financieras objeto de estudio tienen áreas o equipos de trabajo 

que se encargan de gestionar los procesos de la organización y específicamente de la 

unidad de atención al cliente, cuentan con diagramas de flujo, levantamiento de 

procesos, cadena de valor y demás, sin embargo, ninguna de ellas maneja la gestión de 

manera automatizada y son pocas las que han empezado a establecer herramientas de 

mejora continua para su desarrollo. 

 La mayoría de las cooperativas de ahorro y crédito estudiadas no utilizan herramientas 

para el mejoramiento continuo, solo dos de ellas han empezado a utilizar herramientas 

como six sigma y planificar, hacer, verificar y actuar (phva). 

 Los tiempos de demora hasta ser atendido y los tiempos durante la atención son los 

factores que los socios más consideran al momento de calificar el nivel de atención de 

las instituciones financieras del presente estudio. 
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 Todos los responsables del manejo de los procesos de las cooperativas manifiestan que 

no son considerados los resultados de los indicadores para tomar decisiones a nivel 

gerencial en las instituciones, esto afirma la problemática planteada en el presente 

estudio acerca de la poca importancia que prestan los altos mandos a la gestión basada 

en procesos. 
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5.2. Recomendaciones: 

 Realizar un estudio similar a la presente investigación, considerando cantones con mayor 

población y mayor afluencia de personas, esto para el caso de las cooperativas quienes 

no tienen la matriz en la ciudad de Tulcán, con el fin de contrastar los resultados 

obtenidos y validar lo comprobado en este estudio. 

 Realizar un estudio de los tiempos de espera antes de la atención y los tiempos durante 

la atención para ser mejorados, esto con el fin de incrementar el nivel de calidad que 

ofrecen las cooperativas y generar más valor a sus socios. 

 Considerar los análisis realizados en la presente investigación con el fin de concientizar 

a todos los colaboradores de las instituciones financieras de lo importante que son los 

procesos para el desarrollo de las empresas, para el ahorro de tiempos de trabajo y para 

mejorar las utilidades gracias a la disminución de errores y desperdicios.  

 Utilizar la presente investigación como base para el análisis de las demás unidades de 

las cooperativas de ahorro y crédito analizadas. 

 Considerar las propuestas de mejora no solo para las unidades de atención al cliente 

sino también adaptarlas a las demás unidades de la institución en caso de ser necesario. 
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