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XVii
RESUMEN

La administracion 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
gestidn en base a procesos de las unidades de atencion al cliente en las cooperativas de ahorro y
crédito, segmento | de la ciudad de Tulcén, con el nivel de satisfaccion de cada uno de sus socios.
El sector cooperativo ha tenido un conocimiento limitado para el seguimiento y aplicacion de
modelos de medicion de resultados que permitan satisfacer a los clientes, es asi que las instituciones
financieras no tienen esquemas claros para la atencién hacia sus socios, no hay tiempo oportuno de
respuesta a los pedidos de los usuarios y no tienen informacion clara y precisa para la ejecucion de
actividades. La metodologia de investigacion del presente estudio tiene un enfoque cuantitativo
debido al andlisis estadistico de las encuestas aplicadas para medir las dos variables estudiadas,
nivel de satisfaccion y gestion de procesos. Los hallazgos encontrados es la no influencia de la
gestion de procesos en las unidades de atencidn al cliente con la satisfaccion 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 atencién hacia el cliente final.
PALABRAS CLAVE:

e GESTION DE PROCESOS

e NIVEL DE SATISFACCION

e 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, Tulcan, 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

o PROCESS MANAGEMENT
. LEVEL SATISFACTION

o QUALITY SERVICE



CAPITULO |

1.1. Introduccion

En Ecuador durante los ultimos afios, el sistema popular, econémico y solidario ha crecido
notablemente, siendo el segundo pais con la mayor cantidad de cooperativas en Latinoamérica por
debajo de Brasil (SEPS, 2015), catalogandose en uno de los sectores que mas aporta a la economia
y su desarrollo.

El sector cooperativo en Ecuador se encuentra dividido en segmentos dispuestos por la Junta
de politica y regulacién monetaria segun articulo 447 del codigo 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. Segun la Superintendencia de economia, popular y
solidaria el segmento | cuenta con los mayores activos del sector, con montos superiores a ochenta
millones de dolares. En la ciudad de Tulcan existen cinco cooperativas de ahorro y crédito que
pertenecen al segmento mas grande, considerando la poblacién total de la ciudad,
aproximadamente 80.5 mil habitantes segun el Plan de desarrollo y ordenamiento territorial del
canton (2015 — 2019), el porcentaje de personas afiliadas a las cooperativas de ahorro y crédito
segmento | de Tulcan, representa mas del 50% del total de habitantes.

Segun Herrera (2013) manifiesta que el sector cooperativo ha tenido un conocimiento
limitado para el seguimiento y aplicacion de modelos de medicion de resultados que permitan
satisfacer a los clientes. Herrera (2013) indica que las instituciones financieras no tienen esquemas
claros para la atencion hacia sus socios, no hay tiempo oportuno de respuesta a los pedidos de los

usuarios y no tienen informacion clara y precisa para la ejecucién de actividades.



De la misma manera, segun Pomboza (2017) la gestion en base a procesos en las cooperativas
de ahorro y crédito cada vez gana mas fuerza, debido a que generan un factor diferenciador en
eficiencia a comparacion de su competencia. La gestion en base a procesos es conocer enteramente
a la organizacion y lo que se debe realizar para cada requerimiento, permite analizar y dar
trazabilidad de manera mas concisa a los casos de reclamos, de tal manera que los altos mandos
podran tener informacion en tiempo real de los inconvenientes y soluciones que se presenten con
la atencion a los socios de sus cooperativas (Calle, 2013).

En la elaboracidn de este proyecto de investigacion se busca determinar la influencia de tener
documentados los procesos en las unidades de atencidn al cliente, con el nivel de satisfaccién de
los socios que perciben el servicio, de tal modo que la gestion de los procesos y la medicién de la
satisfaccidn sea vista como permanente, permitiendo asi identificar las necesidades, expectativas y

los flujos de procesos inmediatamente.

1.2. Planteamiento del problema:

El enfoque de gestion 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 tecnologia y recursos (Valda, 2014).

Muchas empresas ya han adoptado un enfoque de gestion por procesos e incorporado
tecnologias orientadas a darle soporte, no obstante, muchas otras ain cuestionan su utilidad y su
aplicabilidad; segin Noy & Pérez (2016) en el 2014 los gerentes de negocio y especialistas de las

areas de conocimiento de las empresas del Global 2000 utilizaron modelos de procesos de negocio



para sus labores diarias, de igual forma, en Estados Unidades y gran parte de Europa, las empresas
estan adaptando la administracion de su negocio basada en procesos.

Los modelos de gestion 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 Latinoameérica,
Brasil, Colombia y Chile son los paises con mayor nimero de empresas que son administradas en
base a procesos, por tal razén, considera importante que las empresas ecuatorianas implementen
esta metodologia para su desarrollo organizacional.

Para Cifuentes (2007) la administracion 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 organizacién centrada en procesos; entre algunos de los beneficios
que ofrece son la optimizacion de recursos y tiempos, ademas de centrarse completamente en las
necesidades de los clientes. Segun Herrera (2013) en las areas de servicio al cliente en la ciudad de
Tulcan existe acumulacion de clientes para aperturas de cuentas y consultas de saldos, indicando
que lamentablemente este problema es visto por las gerencias como normales y esporadicos, debido
a que se presenta en la mayoria de las instituciones, radicando el problema en la poca importancia

del manejo de procesos en las organizaciones.

1.3. Antecedentes
Desde que empez0 la crisis econdmica global, las entidades financieras se han embarcado en
la busqueda de herramientas tecnoldgicas que les ayuden a optimizar sus recursos y procesos, a ser
mas rentables y eficientes y a ofrecer un mejor servicio a los clientes para mantener su lealtad

(Trilles, 2015). Segun Nieto (2013) las operaciones financieras son cada dia mas complejas y
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sofisticadas, por tanto requieren la administracion correcta de sus procesos, € incluso el uso de
tecnologias automatizadas.

Segun Llanes, Cira, Moreno & Garcia (2014) establecen que las organizaciones tienen el reto
de transformar su gestion 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
demas interesados.

Para Gonzalez (2015) en el estudio de la evaluacién 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 accién de
evaluacion de forma sistematica para la mejora de la calidad percibida con un enfoque a procesos
y mejora continua.

En Espafa para el 2011 aproximadamente el 39,6% de las empresas indicaron que cuentan
con un sistema de gestion de procesos y un 36% informé que tiene planeado incursionar en los
préximos afos bajo este modelo, esto segun las cifras recogidas en el IV estudio anual sobre la
implantacidn de las tecnologias BPM en Espafia elaborado por el Club BPM (Bonilla, 2011).

En Ecuador la implementacion de sistemas de gestibn en base a procesos ha ido
incrementando, si bien no se cuenta con datos estadisticos, se puede apreciar que existen empresas
que han implementado completa o parcialmente sistemas de procesos, segun se puede apreciar en
paginas web de empresas consultoras, asi como también en las mismas paginas web de empresas
privadas e instituciones publicas.

La Superintendencia de economia, popular y solidaria (2016) con la finalidad de mantener
una adecuada gestion en las cooperativas de ahorro y crédito, indicd que es necesario contar con

un manual que establezca procedimientos y politicas para los procesos productivos de las



instituciones financieras, como colocaciones y captaciones de recursos, sin embargo, no existe
lineamientos para las demas unidades de las instituciones financieras.
De acuerdo a lo expuesto anteriormente, se detalla en la tabla 1 la segmentacion de las

cooperativas de ahorro y crédito, segun lo dispuesto por la Superintendencia de economia, popular

y solidaria.
Tabla 1
Segmentacion 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

Hasta 1 000,000.00 y cajas de ahorro, bancos

comunales y cajas comunales

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

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2016.

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

Tabla 2
Cooperativas de ahorro y crédito, segmento | en Tulcan
Ruc Razon Social Segmento Estado
0-490002669001 Cooperativa de ahorro y crédito Tulcan Ltda. | Activa
0-490001883001  Cooperativa de ahorro y crédito Pablo Mufioz VVega Ltda. | Activa

1091720902001 Cooperativa de ahorro y crédito Pilahuin Tio Ltda. | Activa
Continta |:>




1790567699001 Cooperativa de ahorro y crédito 29 de Octubre Ltda. | Activa

1790866084001 Cooperativa de ahorro y crédito Policia Nacional Ltda. | Activa

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

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2018.

1.4. Informacién de las cooperativas de ahorro y crédito

1.4.1. Cooperativa de ahorro y crédito Tulcan LTDA
La Cooperativa de ahorro y crédito Tulcan LTDA tiene ya mas de 50 afios como institucion
financiera, fue creada gracias al trabajo y compromiso de 13 personas, quienes iniciaron el proceso
de captacion y colocacion de créditos a personas con necesidades econémicas en Tulcan (COAC
Tulcan LTDA, 2018). Actualmente cuenta con méas de 165 colaboradores y aproximadamente
80000 socios; ademas cuenta con calificacion de riesgo A+ y varias sucursales ubicadas en las

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

1.4.1.1. Filosofia corporativa:

Vision: “Hasta el afio 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 Tulcan LTDA, 2018).

Mision: “Somos una cooperativa que provee productos y servicios financieros con eficiencia
e innovacion, responsable, sustentable, y que promueve el desarrollo de sus grupos de interés”

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

2018).

1.4.1.2. Organigrama estructural:

En el organigrama estructural de la cooperativa de ahorro y crédito Tulcan Ltda (véase anexo
A) se evidencia que existe una unidad encargada del manejo de procesos, conocida esta como
subgerencia de tecnologia y operaciones, la misma que forma parte de las tres subgerencias de la
institucion a mando del gerente general.

De igual manera, existe un departamento definido como unidad de atencién al cliente que
forma parte de los drganos de apoyo de la institucion, segun Fernandez (2014) los 6rganos
graficados a lado izquierdo de los 6rganos de linea, seran 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 Tulcan cuenta con unidad de atencion al cliente en su estructura
organizacional, su responsable es Paola Morales, quien es oficial de atencion al cliente (Memoria
Institucional COAC Tulcén, 2017). De igual manera en la figura 2 se evidencia que la cooperativa
plantea como uno de sus objetivos la implementacion de administracion por procesos en su
organizacion (Memoria Institucional COAC Tulcan, 2017), estos objetivos forman parte de los

procesos clave del cuadro de mando integral de la organizacion.
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En el informe de atencion al cliente se detalla que en el 2017 se presentd 419 quejas en la
unidad de atencidn al cliente, solucionandose 409 en tiempos menores de 15 dias, evidenciando los
mayores inconvenientes en las areas de cajas y servicios corporativos (Memoria Institucional

COAC Tulcan, 2017).

Mapa Estratégico 2016 - 2018
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Figura 1: Mapa Estratégico Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan LTDA.

La cooperativa Tulcan de acuerdo a su filosofia empresarial se enfoca en la importancia que
tienen los clientes en sus operaciones y el compromiso que la organizacion tiene hacia ellos; en su
vision detalla el servicio de calidad y calidez que tiene como reto; a su vez tiene equipos trabajando
en el manejo de procesos y de atencion de quejas y reclamos, es asi que uno de sus objetivos dentro

del mapa estratégico es el enfoque de procesos para mejorar la atencion.



1.4.2. Cooperativa de ahorro y crédito Pablo Mufioz Vega LTDA.

La Cooperativa de ahorro y crédito Pablo Mufioz Vega se funda en el afio 1964, gracias a la
intervencion de 47 socios, los cuales en su mayoria eran policias 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 institucion financiera (COAC Pablo Mufioz Vega
LTDA, 2018).

Tiene cobertura en las provincias del Carchi, Imbabura, Pichincha y Sucumbios; con
aproximadamente 67547 socios que tienen cuentas activas en la institucion. Actualmente tiene una
calificacion de riesgo de “A-“, asignada por Pacific Credit Rating a finales del 2017 (COAC Pablo

Mufoz Vega LTDA, 2018).

1.4.2.1. Filosofia corporativa

Vision: “Ser una Cooperativa referente de la region norte del Ecuador por su crecimiento
sostenido, innovacion y humanismo” (COAC Pablo Mufioz Vega LTDA, 2018).

Misién: “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 gestion
eficiente y responsable socialmente” (COAC Pablo Mufioz Vega LTDA, 2018).

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

(COAC Pablo Murioz 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 Mufioz Vega Ltda
(véase anexo B), se evidencia que no existe un departamento independiente que se encargue del
manejo de la atencion al cliente, sin embargo, la gestion para la misma la realizan los colaboradores
del departamento de marketing.
La unidad de riesgos de la cooperativa, parte de su mision es el manejar los procesos de la
institucién, asi 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 institucion 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 atencién al cliente en la institucion, de igual manera, existe un formulario para
reclamos y/o sugerencias en la pagina web de la cooperativa (COAC Pablo Mufioz Vega LTDA,
2018).

La institucion estad enfocada a la innovacion, es por eso que la cultura organizacional se
encamina a la competitividad y al asumir riesgos para ser mejor; esta 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 uUnicamente 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 Pilahuin Tio LTDA.

La cooperativa de ahorro y crédito Pilahuin Tio nace gracias a la idea y union de un pequefio
grupo de emprendedores del norte del pais, especificamente de la provincia de Imbabura. Es asi
que en noviembre del 2006 se constituye como una de las primeras instituciones administrada por
indigenas kichwa en el pais con el objetivo de abrir puertas a todos los campesinos, trabajadores y
obreros de la misma descendencia, ofreciendo facilidades financieras para su progreso (COAC

Pilahuin Tio, 2018).
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Figura 2. Mapa Estratégico Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda.
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Actualmente, Pilahuin Tio es lider en el mercado financiera en el norte del pais, cuenta con

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

Vision: “Ser una institucion sélida, solvente y competitiva, lider en la prestacion de
productos y servicios financieros integrales de calidad, enmarcados en la economia popular y
solidaria, que promueve el desarrollo de sus socios y el pais” (COAC Pilahuin Tio, 2018).

Mision: “Promover la inclusion financiera, bajo principios de transparencia, responsabilidad
social, fortaleciendo el desarrollo e integracion de la economia popular y solidaria” (COAC
Pilahuin Tio, 2018).

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

seguridad y solvencia, vocacion de servicio, y solidaridad (COAC Pilahuin Tio, 2018).

1.4.3.2. Organigrama estructural
El organigrama estructural de las agencias de la cooperativa segun se indica en la figura 4,
detalla la existencia de un jefe responsable de atencion al cliente en el departamento de
informacion, 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 Credito Pilahuin Tio Ltda.

La institucion estd enfocada en la agresividad y competitividad en el sector cooperativo, esta
enmarcada mayormente en la variedad de servicios con calidad. Uno de sus ejes principales es el
trabajo en equipo y plasmar la ayuda mutua entre sus clientes. Pilahuin Tio cuenta con responsables
que gestionan los inconvenientes del cliente, sin embargo, su pilar fundamental es la rentabilidad

y competitividad, mas no el cliente final.

1.4.4. Cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre LTDA.
La cooperativa 29 de octubre inicia sus operaciones en la ciudad de Quito a inicios del afio
2000, a pesar de ser constituida en 1972, fue inscrita en el ente regulador de aquel entonces la
Superintendencia de bancos y seguros el 29 de septiembre de 1999, luego de absorber y traspasar

todos los activos, pasivos y patrimonio de la cooperativa de ahorro y crédito Carchi Ltda, fue
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constituyéndose en una de las principales instituciones de intermediacion financiera en el pais
(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. Filosofia corporativa

Vision: “Ser la cooperativa de Ahorro y Crédito referente en el sistema financiero nacional,
promoviendo servicios y productos de calidad, con responsabilidad social y constante innovacion
tecnologica” (COAC 29 de Octubre, 2018).

Misién: “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 &mbito
nacional; con responsabilidad, transparencia y seguridad” (COAC 29 de Octubre, 2018).

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

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

1.4.4.2.0Organigrama estructural
La cooperativa presenta en su organigrama estructural (véase anexo C) unidades que
administran los procesos y la atencion al cliente en la organizacion. La gestion de procesos esta a
cargo de la Ing. Pamela Flores en la seccion de planificacion y gestion de tecnologias de
informacidn, el mismo que se encuentra en el departamento de direccion de informatica y

comunicaciones.



15
Por su parte, la atencién 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 esta 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 esta encaminada a ofrecer servicios de calidad
con innovacion para ser referente dentro del sector. Esté orientada al trabajo en equipo y logro de
resultados. La institucion cuenta con unidades independientes del manejo de procesos y de la
gestion al cliente, razon por la cual uno de los objetivos estratégicos planteados es automatizar
procesos para mejorar la atencién del cliente en tiempos y la productividad en la ejecucion de las

operaciones.
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Figura 4. Mapa estratégico de la Cooperativa de Ahorro y Credito 29 de octubre.

1.4.5. Cooperativa de ahorro y crédito Policia Nacional Ltda
La cooperativa Policia Nacional nace juridicamente en 1976 con la ayuda de 35 hombres
policias que buscaban solucionar los problemas econdmicos de ellos y sus comparieros, por tal
razon, sustentandose en solidaridad y ayuda mutua deciden crear a la cooperativa de ahorro y

crédito Policia Nacional (COAC Policia Nacional, 2018).
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Actualmente se encuentra en el segmento | de la lista de clasificacion de cooperativas,
realizada por la Superintendencia de economia, popular y solidaria, y cuenta con agencias en todo

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

1.4.5.1. Filosofia corporativa

Vision: “En el 2020 seremos la cooperativa pionera en la virtualizacion de productos y
servicios financieros, integrando soluciones tecnolégicas amigables para nuestros socios, clientes
y colaboradores, donde cada contacto con nosotros sea una experiencia que supere Sus
expectativas” (COAC Policia Nacional, 2018).

Misién: “Fomentamos el desarrollo econémico y social de nuestros socios, clientes y
colaboradores, brindando productos financieros innovadores, agiles, seguros, oportunos y con
servicio de excelencia, para mejorar su calidad de vida” (COAC Policia Nacional, 2018).

Valores institucionales: Compromiso, pasion, innovacion, solidaridad y seguridad (COAC

Policia 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, asi como la atencion al cliente. Segun Ing. Jenny
Villamarin, responsable del manejo de procesos, la gestion se la realiza en unidad de gerencia de

riesgos de la institucion, siendo parte de uno de los departamentos que maés agrega valor.
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Dentro del érgano central y como parte de apoyo, la seccion de coordinacion 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.

Asamblea Generalde | .
Socios
Consejo de Auditoriia :
Vigilancia Interna
Consejo de
Administracién
Comisiones |
Comites
Unidad de
Cumplimient

Asesoria
Juridica

Gerencia General

Direccié n Estratégica
de Operaciones

I [ I [ I I
| Gerencia | Gerencia de | | Jefatura de Jefatura de Sistemas Jefatura | Jefe de |
Financiera Riesgos Talento Comercialyde Seguridad
I I I I
Coordinadora
Trabajo Social Coordinadora Responsabilidad Coordinadora
CRm SocialyBuen PYMES
Gobierno

Figura 5. Organigrama estructural de la cooperativa de Ahorro y Crédito
Policia Nacional Ltda.

La cooperativa se enfoca en mejorar la calidad de servicio para sus clientes mediante la
innovacion y la tecnologia en sus operaciones, ofreciendo atencién agil en los procesos que
ejecutan, de igual manera, en la cooperativa no existe equipo que se encargue Unicamente de
gestionar los inconvenientes que aquejan los cuenta ahorristas a pesar que mejorar la calidad de

servicio al cliente es uno de sus objetivos principales.
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1.5. Objetivos de la investigacion

1.5.1.

1.5.2.

Objetivo general:

Determinar la influencia de la gestion de los procesos relacionados con la atencion al
cliente, y el nivel de satisfaccion de los socios en las cooperativas de ahorro y crédito,
segmento I, en la ciudad de Tulcan mediante andlisis estadistico, con el fin de constatar

la importancia de esta metodologia en las organizaciones.

Obijetivos especificos:

Conocer la gestion de procesos en las areas de atencion al cliente de las cooperativas de
ahorro y crédito, segmento I, de la ciudad de Tulcan, mediante una encuesta aplicada a
los responsables de cada institucion, para la determinacion de puntos criticos.

Analizar el nivel de satisfaccion de los socios de las cooperativas de ahorro y crédito,
segmento | de Tulcan, mediante la aplicacion de encuestas a los cuenta ahorristas de
cada institucion, con el fin de conocer la percepcion del servicio con los procesos de
atencion al cliente.

Realizar una propuesta de mejora para los procesos de atencion al cliente de las
instituciones, mediante la metodologia 5w + 1h, para facilitar la ejecucion de

actividades y otorgar un buen servicio al cliente.



20
2. CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Teorias de soporte

2.1.1. Teoria de sistemas

La teoria general de sistemas fue acufiada por el bidlogo Ludwing Von Bertalanffy a
mediados del siglo XX, sin embargo, Niklas Luhmann fue uno de las primeras personas en
relacionar la teoria de sistemas en las ciencias sociales. La teoria manifiesta que un sistema esta
formado por elementos que se interrelacionan entre si, de tal manera que tiene un enfoque holistico,
lo cual permite observar las caracteristicas individuales de cada elemento pero siempre teniendo
de vista la alteracion con la totalidad del sistema (Von Bertalanffy, 1969).

Rodriguez (1989) indicd que la teoria de sistemas relaciona factores sociales, internos o
externos, con la organizacion 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 alteracién de alguno de estos puede
modificar grandes cambios a todo el sistema de la organizacion, este efecto se conoce como
sinergia (VVon Bertalanffy, 1969). Absolutamente todos los sistemas comparten metas y objetivos
comunes, lo cual hace que cada elemento esté constantemente compartiendo informacién 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 estaticos (Senge, 1990).
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Algunas de las caracteristicas segun Rodriguez (1989) son: el sistema muestra las

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

entropia; 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 gque se ejecutan en las unidades de atencion

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

donde el manejo adecuado y la orientacion oportuna de los diferentes procesos generaran

beneficios a toda la organizacion en conjunto.

2.1.2. Gestidn por procesos

La importancia de los procesos en las organizaciones viene desde la aplicacion de modelos
como just in time o kaban, los cuales han tenido grandes resultados en optimizacion de recursos,
sin embargo, estos han sido ligados principalmente a empresas manufactureras de gran escala en
los paises occidentales. Estos modelos y demas estudios, han puesto de manifiesto las posibilidades
de adecuar los procesos de una organizacion en funcion de la satisfaccion 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 seran procesadas para obtener productos finales.
Los procesos reflejan el detalle de todas las actividades a desarrollarse, el orden, los tiempos y sus
responsables (Bazan, Venosa, Macia, & Grcevic, 2017). Los procesos son altamente repetitivos y

estan expuestos a entornos cambiantes con el tiempo, por los constantes avances de la innovacion;
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cada una de las actividades dentro de cada proceso estan sujetas entre si y la gestion de estas permite
crear una identidad y cultura en las organizaciones (Zaratiegui, 1999).

La gestion 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 teoria se manifiesta como una gestion
empresarial, relacionada con los demas procesos administrativos de la empresa, la cual siempre
busca la mejora continua, siguiendo y monitoreando todos los procesos de la organizacion (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 investigacion,
establece que la adecuada gestion de los procesos representa un aspecto importante para la
productividad de las empresas, porque permite identificar a detalle los puntos criticos y falencias

que se presentan en la ejecucion de las actividades.

2.1.2.1. Ventajas:
La gestion por procesos identifica todos los puntos criticos en los procesos de todas las areas,
y permite corregir los errores para ser mas eficiente la entrega del servicio y satisfacer al cliente.
Segun Pérez Fernandez (2004) indicé algunas ventajas de esta teoria:
e El cliente es la orientacion principal de las empresas
e Ahorra y optimiza recursos

e Conoce claramente los responsables de los procesos
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e Identifica en donde ocurren errores y quiénes los realizan
e Estructura de manera ordenada todos los procesos de las empresas
e Mejora la comunicacion entre las areas

e Existe una vision méas amplia de la organizacion

2.1.2.2. Definiciones
Para la gestion en base a procesos en las organizaciones se debe comprender conceptos

relevantes que hacen importante a esta teoria.

Direccionamiento estratégico: Es también conocido como planificacién 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 mas importantes que se obtiene del direccionamiento estratégico son la mision,
vision, politicas organizaciones, valores y principios de la empresa; lo cual permitira conocer a que

se dedica la organizacion actualmente y la finalidad que tiene para afios posteriores.

Cadena de valor: Segun Porter (1990) definio a la cadena de valor como: “Una herramienta
basica que permite dividir la compafiia en sus actividades estratégicamente relevantes a fin de
entender el comportamiento de los costos, asi como las fuentes actuales y potenciales de
diferenciacion”, es decir que la cadena de valor divide a la compafiia 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) planteé 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 economia en que basan sus actividades

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

Infraestructura de la empresa

Actividades Administracion de Recursos Humanos
de Apoyo Desarrollo Tecnoldgico
Abastecimiento =
QU
o
- - S 3
Logistica , Logistica |Mercadotécnia ..
Operaciones Servicio
Interna Externa y Ventas

Actividades Primarias

Figura 6. Modelo genérico de la Cadena de Valor.

La cadena de valor contiene actividades primarias y de apoyo, las lineas punteadas reflejan
que el abastecimiento, el desarrollo tecnoldgico y la administracion 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
transformacion 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, tecnologia,

recursos humanos, otros; esto hace posible ofrecer un bien o servicio hacia el cliente final. Por
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ultimo, 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: Segun Pérez Férnandez (2004) indic6 que todo proceso tiene los

siguientes elementos:

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

Recursos: Maquinaria, dinero, personas, y todo lo demés 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 transformacion.

Limites: 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 planificacion
de la organizacion, los manejan los altos mandos.
Procesos operativos: Significan la esencia de la organizacion, porque son aquellos que estan

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

cumplimiento de objetivos no seria posible.

Jerarquia de procesos: Segun Cadena (2016) indic6 que para identificar los procesos por
su complejidad y nivel de desagregacion, estos pueden ser:
e Macroprocesos: Son aquellos del nivel de desagregaciéon més alto, y ayudan al
cumplimiento de la misién.
e Proceso: Agrupan un conjunto de actividades en el proceso de transformacion.
e Subprocesos: Es el nivel mas bajo en la desagregacion de procesos.
e Actividad: Son las acciones gque se deben seguir ordenadamente para dar cumplimiento con

los objetivos de los procesos y de la organizacion.

Diagrama de flujo funcional: Es una representacién grafica de todos los movimientos en
las areas de trabajo y de la interaccidn entre unas y otras, por lo cual, afecta a procesos horizontales
en la empresa (Cadena, 2016).

Medicién de procesos: Sirve para dar trazabilidad a todos los procesos de la organizacion,
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: Segun Cadena (2016) indicé que el manual de procesos es un
documento en donde se detalla todo o parte de los procesos mas importantes de una organizacion.
Algunas finalidades importantes del manual de procesos son:

e Optimiza los recursos de la organizacion
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e Esunaguia para la ejecucion de actividades de los colaboradores
e Permite otorgar productos y servicios de calidad
e Minimiza los tiempos de espera del cliente
e Ayuda a supervisar, controlar y monitorear las labores
e Esta relacionado siempre en base a normas y politicas de la empresa

e Esuna herramienta de ayuda y capacitacion al personal

2.1.2.3. Metodologia
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 metodologia a seguirse tiene cinco fases importantes, detalladas en la figura 7.

Elaboracién del - " s
Levantar Disefio de Implementacion de Medicién
Mapa de — ™ P y

procesos Informacion procesos procesos evaluacion

Retroalimentacién

Figura 7. Fases de la metodologia de Gestion por procesos.

Elaboracion del mapa de procesos
Se puede definir al mapa de procesos como una representacion grafica que muestra los
procesos que tiene una organizacion (Cadena, 2016), mostrando la relacion que existe entre ellos

dando una vision 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 representacion grafica 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 grafica del mapa de procesos.

Inventario de procesos: El inventario de procesos es la codificacion de todos los procesos
de la empresa, descompuestos 0 desagregados en macro procesos, procesos, subprocesos,
actividades y tareas ligadas con el diario vivir de la empresa (Cadena, 2016). La codificacion es un

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

Levantar informacién
Se define al levantamiento de la informacion como la basqueda de las actividades de cada
proceso y subproceso, para realizar esto se debe considerar el nivel mas bajo de desagregacion
acorde a la jerarquia de los procesos (Cadena, 2016).
Al levantar los procesos se debe considerar detalladamente qué actividades se realiza, el lugar
dénde se lleva a cabo, el tiempo de hacer dicha actividad e incluso revisar documentacion pasada,
tal como se detalla en la figura 7. El identificar todas estas actividades permitird conocer

enteramente toda la informacion de los procesos que tiene la organizacion.
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Mapa de Procesos

Cliente T——— - > Cliente

Figura 8. Mapa de procesos.

Disefio de procesos

Consiste en la representacion grafica de los procesos, mediante la elaboracion de diagramas
de flujo, con el fin de tener documentados los procesos de manera ordenada, describiendo las
actividades, haciendo fichas de procesos y demas documentacién complementaria (Cadena, 2016).
Al disefar los procesos a través de simbolos, se tiene una Unica interpretacion y se evita
ambigliedades.

Para Harrington (1992) el diagrama de flujo es aquel que muestra el movimiento entre
diversas unidades de trabajo, ademas identifica la manera en cémo los departamentos funcionales
que estan orientados verticalmente, afectan a un proceso que fluye de manera horizontal en toda
una organizacion. Por lo tanto, el diagrama de flujo es una representacion grafica de todas las
actividades que conforman un proceso y es una herramienta efectiva para detectar cuellos de botella

(Cadena, 2016).
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Segun Mideplan (2009) los diagramas cuentan con simbologia especifica que permite
conocer qué se debe hacer en los flujos de informacidn. La simbologia utilizada para los diagramas

de flujo se detalla en la Tabla 3.

FORMATO PARA LEVANTAR INFORMACION DE PROCESOS
DEPARTAMENTO :
PROCESO :
FUNCIONARIO :
CARGO/FUNCIGN :
FECHA : HOIA 1 DE
No ACTIVIDAD LUGAR | FRECUENCIA | VOLUMEN |TIEMPO| OBSERVACIONES

NOTA Mejoras

Procedimento

Entrada/salida

Figura 9. Formato de levantamiento de informacion.

El formato para la diagramacion de los flujos de informacién es el detallado en la figura 10,
en donde las tres partes mas importantes son: 1. La cabecera es en donde se identifica el tipo de
proceso Y toda la informacidn de la empresa y/o area. 2. El area que esta involucrada en el proceso.
Y, 3. El area de diagramacion, en la cual se grafica el flujo de informacion.

Tabla 3.
Simbologia de diagramas de flujo

Simbolo Significado Utilidad

D Indica el inicio y final del
Inicio/Fin Continta :>

proceso
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Realizacion de un proceso o

Operacion/Actividad

actividad a sequir

D Datos Entrada y salida de datos
v Guardar permanentemente

Archivo
documentos

Sif No Representa varios caminos a
. Decision
5/ Mo

tomarse en el proceso

Continuidad del diagrama
Conector
dentro de la misma pégina

CI Continuidad del diagrama en
Conector de pagina
otra pagina

Fuente: Guia para la elaboracién de Diagramas de Flujo” por Ministerio de Planificacion Nacional
y Politica Econdmica, 2009.

Caracterizacion del proceso: En esta etapa se conoce todo lo referente al proceso que se
esta levantando la informacion, por tanto se identifica todas las entradas y salidas, los recursos que
se utiliza para la ejecucion del proceso, los proveedores y clientes, los indicadores y controles para

el mismo, y, finalmente documentos, registros y anexos que respaldan su ejecucion (Cadena, 2016).
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MACROPROCESO: | ) CODGO:
PROCESO: [ ]
SUBPROCESQ: HOJA 1DE2

Entidad : Entidad : Eentidad : Entidad : Entidad

Area de diagramacién

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.

Descripcion de actividades: Sirve para conocer a fondo todas las actividades que tiene el
proceso con sus responsable y el rea en donde se realiza (Cadena, 2016).

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

Manual de procesos: Es un documento en donde se detalla toda la metodologia a realzarse
para la ejecucion de un proceso en especifico, es decir, los procesos se estandarizan para que los

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

Implementacion de procesos

El mapeo de procesos, levantamiento de informacion y disefio de procesos representa tan
solo el 15% de la gestion en base a procesos, el verdadero fin es la implementacion (Cadena, 2016).
Implementar es automatizar los procesos en la organizacion que se esta llevando a cabo el estudio,
incorporarlos como un mecanismo de monitoreo constante y que sea de control para la ejecucion

de actividades.



34

Fecha:

Pag. de

MACROPROCESO
PROCESO: I
SUBPROCESO: ()

No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

1

2

Figura 12. Formato para la descripcion de actividades.

Para considerar la implementacion de los procesos se puede tomar en cuenta la tecnologia y
la gestion de procesos (Cadena, 2016). Para implementar procesos mediante la tecnologia 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 ejecucion de las
operaciones. Para la implementacién en base a la gestion de procesos se toma como guia los
diagramas de flujo, los reportes, como también la gestion documental, lo cual permite analizar los

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

Medicion y evaluacion

La mejor forma para la constante medicion y seguimiento de la ejecucién de los procesos se
lo realiza mediante indicadores de control, los cuales permiten observar la trazabilidad de los
procesos, como se estan llevando a cabo, el cumplimiento de metas y objetivos, y la efectividad

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

En los sistemas econdémicos de todas las naciones existe un sinfin de organizaciones
encaminadas a generar margenes 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 comun y con los individuos
con que interacttan.

Entre las primeras personas en destacar la teoria del cooperativismo se encuentra Louis
Blanc, el cual denomin6 a las cooperativas como “talleres sociales” y argumento6 que los individuos
que trabajasen para si mismo y para los demas obtendrian multiples 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 desempefio de
estos en relacion a las cooperativas (Onofre & Fernandez, 2015).

El sistema cooperativo en el Ecuador esta controlado y supervisado por la Superintendencia
de economia, popular y solidaria, el cual tiene como objetivo buscar una relacion con el crecimiento
econdmico y productivo de la sociedad para fomentar el buen vivir de la ciudadania, todo esto con
la ayuda de las cooperativas (SEPS, 2018).

Segun Bunge M. (2017) manifestd 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
econdmico. Las cooperativas en el Ecuador son regidas por los valores de autorresponsabilidad,

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

nacional ecuatoriano, debido a que refleja los escenarios de colaboracidn y conexiones entre la
sociedad, cooperativas y el progreso econdémico del pais (Calero, 2016).

En el presente estudio, esta teoria nos permitird entender a las cooperativas que forman parte

del andlisis, la segmentacion dentro del sector y la importancia que tienen para analizar la

problematica.

2.1.4. Modelo Servqual de calidad de servicio

El Modelo Servqual de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry
segun Gonzélez (2015), el cual indica que cuyo propoésito es mejorar la calidad de servicio ofrecida
por una organizacion. Estd constituido por una escala de respuesta mdultiple disefiada para
comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también
es un instrumento de mejora. Y de comparacion con otras organizaciones (Aiteco Consultores,
2017).

El modelo Servqual se publicé por primera vez en el afio 1988, y ha experimentado
numerosas mejoras y revisiones desde entonces. Es una técnica de investigacion comercial, que
permite realizar la medicidn de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y
como ellos aprecian el servicio (Reina, 2014).

El modelo Servqual de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la organizacion
que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas. De esta forma, contrasta esa medicion con
la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones (Aiteco Consultores,

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

los clientes, de igual forma conocer factores que mas consideran en los momentos de verdad.
Servqual nos ayuda a proporcionar informacion 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 percepcion 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).

o 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, solucién de problemas y fijacion de precios.

e Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios para prestarles un servicio
rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder
preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

e Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidad para inspirar
credibilidad y confianza.

e Empatia: Se refiere al nivel de atencion 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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e Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal.

2.1.5. Enfoque al cliente

En los ultimos tiempos se ha hecho imprescindible enfocar toda la atencién de las empresas
en sus clientes, debido a que satisfacer sus necesidades de la manera méas adecuada y oportuna sin
duda permitira obtener ventajas sobre la competencia (Salinas, 2008). El enfoque al cliente es un
conjunto de técnicas, valores y analisis profundos de comportamientos que provocan conocer las
necesidades, gustos y preferencias de quienes son el principal objetivo de las empresas, y el analisis
de esto y estrategias adecuadas les generara gran satisfaccion en los momentos de verdad (Peresson,
2007).

El primer principio en el que esta basado la metodologia 1SO 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 mas
cercano con la empresa y entregar servicios de calidad (YYanez, 2008). La importancia del servicio
al cliente en esta teoria 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).

Segun Peresson (2007) present6 algunos pasos para enfocarse en los clientes, entre los cuales
se encuentran:

e Conocer e identificar a todos los clientes de la organizacion

e Interpretar claramente las necesidades y expectativas
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e Evaluar constantemente el nivel de satisfaccion
e Comunicar los requerimientos y las necesidades de los clientes en la organizacion.

De igual manera, para Yanez (2008) algunos elementos clave para controlar los procesos de
atencion al cliente son los tiempos de servicio, encuestas de la atencion recibida, evaluar el servicio
de calidad y analizar las motivaciones y recompensas que los clientes puedan recibir.

Gestionar a las organizaciones enfocandose en el cliente y generando niveles de satisfaccion
altos en ellos, les permitird ser mas 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 investigacion se ha tomado como referencia estudios anteriores
acerca de la gestidn por procesos en instituciones financieras, asi como estudios que evidencien el
nivel de satisfaccion otorgado por las instituciones financieras, principalmente en la ciudad de
Tulcan.

En el estudio acerca del sistema cooperativo y la satisfaccion del cliente en la provincia del
Carchi se busca establecer un modelo de medicion de la satisfaccion 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 basicas que no identifican verdaderamente el nivel de
atencion que ofrecen (Herrera, 2013).

Uno de los principales inconvenientes encontrados ocurre en las unidades de atencion al
cliente, debido a que existe acumulacion 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 canton Tulcan, este
estudio sirve de complemento para evidenciar la insatisfaccion de los socios con la atencion
percibida.

En la investigacion realizada por Lizet Calle en la Pontificia Universidad Catdlica de Perd,
se desarrolla una solucién para automatizar los procesos de atencion al cliente en una institucion
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 aprobacion
que demoraban los tiempos de respuesta y creaban malestar en los socios.

El uso de la gestién en base a procesos mediante herramientas como diagrama de flujo,
bizzagi, aura portal, permiti6 disminuir los tiempos de respuesta, puesto que los procesos ahora son
automatizados, y resulta mas facil dar trazabilidad a los reclamos de los socios y tener mayor

control acerca de los mismos (Calle, 2013).

La investigacion realizada por Gonzélez (2015) en la que evalla 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 gestion
en base a procesos, aporta mucho al presente estudio de investigacion.

Para la ejecucion de la investigacion la autora plantea 4 etapas a seguir, cada una con
objetivos y pasos, estas son: (1) Organizacion del trabajo, (2) Seleccion y descripcion del proceso
de servicio bancario a analizar, (3) Medicion y analisis de la calidad de servicio bancario percibida
por el cliente, y, (4) Mejoramiento continuo del proceso de servicio bancario objeto de estudio

(Gonzélez, 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 atencion al cliente de la
institucion bancaria; la tercera mide y analiza la percepcion de la satisfaccion de los socios y el
nivel de calidad, mediante la utilizacion de cuestionario Servqual con escala Likert de dimension
7; por ultimo, en la etapa cuatro se pretende establecer planes de mejora para dar seguimiento a los
procesos de atencion en la entidad.

Los resultados obtenidos en la organizacion del trabajo es la elaboracién del mapa de
procesos, los cuales fueron clasificados en estratégicos, claves y de apoyo, concluyendo que el 26%
del flujo de clientes en el area de atencidn realizan tramites para el &rea 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 seleccion y descripcion del proceso se demuestra que el mayor nimero 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 medicion y analisis de la calidad de servicio se disefia el
cuestionario solamente para el subproceso de otorgamiento y consulta de créditos, con el fin de
analizar el nivel de satisfaccion de los clientes, tomando en cuenta la totalidad de los socios que
hicieron uso del proceso en el Gltimo trimestre, aqui se comprueba que mas 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 altimo, 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 ocasionara

la disminucion 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
transformacion 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 gestion de los distintos procesos
organizacionales y logra los resultados de forma eficiente (Hittpass, 2017).

2.3.3. Cadena de valor:
Es una herramienta grafica 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 margenes 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:



2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

2.3.9.
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Es el eje central de concentracion de las empresas, el cual tiene expectativas, gustos y
preferencia que necesita cubrirlas, y por las cuales esta dispuesto a pagar un valor
monetario a cambio de ellas (Gutiérrez, 1989).
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 econdémico y hacerlos participes del desempefio y mejora de la sociedad
(Corbera, 2005).
Diagrama de flujo:
Es el flujo de actividades e informacion de un proceso, en donde se reflejan los
responsables, las areas que intervienen. Tiene como ventaja indicar graficamente la
rutina a seguir (Manene, 2011).
Proceso:
Los procesos son actividades que utilizan insumos que seran 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 alli donde se genera los productos y servicios que ofrecen.
Satisfaccion 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 (MUjica, Yagie, & Berné, 1996).

2.3.10. Sistema:
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Un sistema existe y se mantiene porque sus elementos estan interconectados y forman
parte de un todo; permitiendo asi comunicacion constante entre ellos para conseguir

objetivos comunes (Ferrater, 2000).

2.4. Sistema de variables:
La investigacion presente involucra a dos variables de estudio: Gestion en base a procesos y
el nivel de satisfaccion de los usuarios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad de

Tulcéan.

Nivel de satisfaccion: Permite conocer la percepcion 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 analisis en cinco dimensiones (Aiteco
Consultores, 2017).

Gestion en base a procesos: La gestion 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
Definicion
Variables Conceptual Dimensiones items

Continta :>
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Cuando usted acude a la unidad de
atencion al cliente, el colaborador
cumple con las expectativas de servicio
de forma:

El colaborador que le atendi6 en la
unidad de atencién al cliente cumple
con lo prometido de forma:

El grado de interés que el colaborador
mostro a usted para solucionar su

problema fue:

El tiempo que tuvo que esperar (Antes
de la atencidn) hasta ser atendido fue:
La comunicacion que ofrece el
colaborador para cuando concluira la
realizacion del servicio fue:

El tiempo de demora que usted esperd
porque el colaborador interrumpi6 su

jornada por otras labores fue:

Fiabilidad
Percepcion de los
Nivel de clientes sobre el
Satisfaccion  servicio que ofrecen
las organizaciones Sensibilidad
Seguridad

El conocimiento de los procesos de la
persona que lo atendi6 fue

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

La seguridad que usted siente al realizar

los tramites en la Cooperativa fue:

Continta |:>
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El nivel de cortesia recibido en la
atencion 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 fisicas del lugar de la
cooperativa donde fue atendido fueron:
La apariencia de los equipos
informaticos que tiene la Cooperativa
fueron:

La presentacion de los colaboradores de
la Cooperativa en vestimenta y aseo fue:
La apariencia de los elementos
materiales (folletos, volantes, hojas) que

presentd la Cooperativa fue:

Tiempos de

respuesta
Manejo y detalle de

El tiempo que demoro el colaborador de
la cooperativa en atender su

requerimiento (Durante la atencién) fue:

Gestion en los procesos que
base a tienen las
procesos organizaciones de

Documentacién
estudio

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 dltimo afio?

Continta |:>




La informacién adicional que le
Enfoque al cliente ofrecieron los colaboradores que le

atendieron fue

Mejora continua  ¢Ha evidenciado cambios en la atencién

al cliente en la Cooperativa?:

Fuente: Adaptado de “El Plan de Investigacion - Metologia” por Giovanni Herrera, 2016.
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3. CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO
3.1. Enfoque de investigacion

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para analizar numéricamente las
hipdtesis planteadas en el estudio de investigacion, esto con ayuda de analisis matematico y
estadistico. Sampieri, Fernandez & Pilar (2014) sefialan 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
revision de literatura y busca expresar numericamente los resultados del comportamiento de los
elementos de una poblacién.

En el presente estudio se utilizard la investigacion cuantitativa debido a que se intenta
analizar la influencia de la gestion en base a procesos con el nivel de satisfaccion que las
Cooperativas de Ahorro y Crédito de Tulcan ofrecen a sus clientes, para lo cual se realiz6 encuestas
a los usuarios del servicio y a los responsables de las areas de procesos de cada una de las

instituciones objetos de estudio.

3.2. Tipologia de investigacion
3.2.1. Por su finalidad
Segn Arias (1999) la investigacion aplicada intenta mejorar problemas mediante la
aplicacion de la investigacion, la misma se complementa de la investigacion basica porque utiliza
los conocimientos plasmados en las teorias de estudio.
La investigacion 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 investigacion, esto esta
sustentado en las teorias del marco tedrico y se utilizo las bases de los sustentos cientificos descritos

en paginas anteriores.
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3.2.2. Por las fuentes de informacion

En este estudio se utilizd fuentes de informacion secundarias para la construccién de las
teorias y de la literatura, con ayuda de textos, articulos de revistas, libros y paginas web se la

revision de literatura y la construccion del marco teérico, referencial y conceptual.
De igual forma se utilizo fuentes de informacion primarias para la recoleccion de datos en
base a una muestra planteada, los mismos entregaron informacién directa para el analisis del
problema, esto fue de gran ayuda debido a que no existe evidencia documental por la ausencia de

estudios de la problemética planteada.

3.2.3. Por las unidades de andlisis
Segun Bernal (2010) la investigacion in situ define el estudio analizado en el lugar de
investigacion, contempla o no desplazamiento, pero estudia exactamente a los involucrados en el
lugar de estudio.
El presente estudio segun las unidades de analisis y a las fuentes de informacion de campo
es una investigacion insitu, ya que se estuvo en contacto directo en el lugar donde se desarrolla el

fendmeno, es decir en las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Tulcan.

3.2.4. Por el control de las variables
Sampieri, Fernandez & Pilar (2014) definen al estudio no experimental, como aquel que no
alterna la realidad de los hechos ni de los fenOmenos a estudiarse, es decir, estudia el problema sin
manipular ninguna variable ni comportamiento de los involucrados.
El disefio de la investigacion sera de tipo no experimental, ya que se analizard el

comportamiento de las variables a estudiarse, le gestion en base a procesos y el nivel de satisfaccion
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de los socios, sin que exista la manipulacion de las mismas, provocando la no alteracion de su

estado natural.

3.2.5. Por el alcance
Sampieri, Fernandez & Pilar (2014) indicaron que el alcance correlacional intenta responder
preguntas mediante la asociacion de variables, lo cual permite conocer el grado de relacion o
afectacion de una o mas variables con otras en una muestra especifica.
El alcance en esta investigacion es correlacional debido a que se intenta analizar la influencia
de la gestion en base a procesos con el nivel de satisfaccion mediante la recoleccion de informacion

de cada elemento a estudiarse.

3.3. Hipotesis
La gestion en base a procesos en las unidades de atencion al cliente inciden en el nivel de

satisfaccion de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Segmento |, en la ciudad de

Tulcéan.

3.4. Instrumentos de recoleccion de informacion
Los instrumentos que se utilizd para la recoleccion de informacion 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

Tulcan y en cada una de las matrices respectivas.
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3.5. Procedimiento para recoleccién de datos

Se utiliz6 dos encuestas diferentes para la recoleccion de informacion de cada variable
planteada, proceso que se detalla por separado a continuacion:

Para la encuesta de la variable satisfaccion al cliente se elabord el cuestionario con el sustento
del marco tedrico planteado en péaginas anteriores a este documento, se tomd en cuenta las
dimensiones de la variable para plantear objetivamente preguntas que entreguen informacion real
de la misma, medidas en su mayoria en escala Likert. Se realiz6 10 encuestas piloto a jefes y
asistentes de las unidades de atencion al cliente en las Cooperativas de Ahorro y Credito Tulcén,
Pablo Mufioz Vega, Educadores de Tulcan, Banco del Fomento; asi 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 procedié a tabular y analizar los resultados mediante el
programa estadistico SPSS, en el cual se determin6 el coeficiente de fiabilidad “Alfa de Cronbach”,
el mismo que para Sampieri, Hernandez & Pilar (2014) es el coeficiente de fiabilidad més utilizado,
y varia de acuerdo al nimero de items que tenga el cuestionario. Segun los autores en mencion un
cuestionario es fiable cuando supera el 80% en su indicador.

Para la validez del cuestionario se analizd cada item en base a su representatividad,
comprension interpretacion y claridad, obteniendo como resultado un indicador del 95%, tal como
se detalla en la tabla 5. Asi mismo en la validez del cuestionario se elimin6 un item el cual segln

los expertos no era representativo para el objetivo de estudio.
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Tabla 5.
Calculo de alfa de cronbach de nivel de satisfaccion

Estadisticas de fiabilidad

N de
elementos

0,95 112

Alfa de Cronbach

Para la encuesta de la variable gestion en base a procesos de igual manera se elabor6 el
cuestionario en base al marco tedrico y a las dimensiones de la variable en mencion. Este
cuestionario en su mayoria presentd preguntas cerradas, debido a que se busco informacion
concreta de los procesos de las instituciones financieras objetos de estudio, sin causar
inconformidades en los encuestados por entregar informacion confidencial de sus instituciones. La
validez se realiz6 a 2 expertos del area Tecnologia y Procesos de Corporacion GPF.

Las preguntas del cuestionario fueron evaluadas en base a su representatividad,
interpretacion, comprension y claridad, para lo cual se procedio a tabular y analizar los resultados
obtenidos mediante el programa estadistico SPSS, obteniendo un coeficiente de fiabilidad de
98,7%, tal como se detalla en la tabla 6.

Producto de este analisis se elimind dos items, los cuales a criterio de los expertos no eran

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

Tabla 6.
Calculo de alfa de cronbach de gestion en base a procesos

Estadisticas de fiabilidad

N de
elementos

0,987 152

Alfa de Cronbach
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3.6. Cobertura de las unidades de analisis muestra
Para hacer efecto el estudio cuantitativo, se utilizara la encuesta con la técnica de muestreo
estratificado, esto con el fin de seleccionar elementos que representen homogéneamente las
caracteristicas de todos los socios en las diferentes cooperativas de ahorro y crédito, en la ciudad
de Tulcan. Segun Herrera (2017) manifestd que el muestreo estratificado permite dividir a la

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

3.6.1. Poblacion
En la tabla 7 se muestra la poblacion del total de socios en las agencias de Tulcan de todas

las unidades de estudio.

Tabla 7.
Numero total de socios (Tulcén)
N° Socios
Institucion financiera Responsable de la informacion
en Tulcan
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcén Ltda 77092 Memoria Financiera 2017
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda 28362 Gerente General
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuin Tio Ltda 19300 Jefe de Agencia
Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre Ltda 6280 Jefe de Agencia
Cooperativa de Ahorro y Crédito Policia Nacional 1958 Jefe de Agencia

Total Poblacion 132992



3.6.2. Célculo de la muestra
Para el calculo de la muestra utilizaremos las siguientes férmulas, segin Rabolini (2009):
e Tamafio de la muestra:

i=1 N;P;Q;

n= T
NE + NZ%:lNiPiQi

e Error de estimacion:

d2
v
e Tamafio de cada estrato:
ni = n(Wi)

Donde, cada variable significa lo siguiente:

N= Poblacion

n= Muestra

ni= Muestra de cada estrato

E= Error de estimacion

P= Proporcion de acierto

Q= (1-P)

Z= Valor estadistico

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

i=1 N:P;Q;

n= T
NE + 5 Xi=1 NiP:Q;

n= 33248 = 387,0801

54
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85,644363 + 0,25
n= 387
Tabla 8.
Desarrollo del muestreo estratificado
Wi=
Grupo Ni Pi Qi PiQi  NiPiQi Ni/N ni

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda 77092 0,5 05 025 1927300 058 224
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo

28362 05 05 0,25 7090,50 0,21 83
Mufioz Vega Ltda
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuin Tio

19300 0,5 0,5 0,25 4825,00 0,15 56
Ltda
Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de

6280 05 05 0,25 1570,00 0,05 18
Octubre Ltda
Cooperativa de Ahorro y Crédito Policia

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

Total (N) 132992 33248

Una vez concluido el calculo de la muestra, se obtiene el nimero de encuestas a realizar por

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

Tabla 9.
Ndmero de encuestas por cooperativa

Grupo Ni
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda 224
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda 83
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuin Tio Ltda 56

Continta |:>
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Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre Ltda 18

Cooperativa de Ahorro y Crédito Policia Nacional 6

3.7.Procedimiento para tratamiento y analisis de informacion tabulacion
Una vez aplicados los instrumentos de recoleccion de informacion anteriormente planteados
y validados por el calculo del alfa de cronbach para determinar su fiabilidad, se procedié a tabular
los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas mediante el programa estadistico SPSS para
posteriormente realizar el andlisis correspondiente. En los andlisis del estudio se analiza
frecuencias, medias poblacionales y deméas medidas de tabulacion simple de estadistica descriptiva
de cada item, ademas para demostrar la correlacion entre las variables se analizara tablas de

contingencia y chi cuadrado.
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4. CAPITULO IV:
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se analiza los resultados obtenidos en las dos encuestas aplicadas,
midiendo cada una a las variables gestion en base a procesos y el nivel de satisfaccion de los socios.

Esta investigacion fue realizada en la ciudad de Tulcan 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 informacion obtenida, asi mismo de la identidad de las personas encuestadas, en caso de ser
necesario se revelara la identidad de los responsables de las areas de procesos de las instituciones
financieras objetos del estudio.

Los resultados de cada pregunta fueron analizados utilizando estadistica descriptiva mediante
el andlisis univariado, consecuentemente se utilizdé estadistica inferencial para comprobar la
hipétesis de estudio planteada. El analisis univariado consiste en el analisis de cada una de las
variables estudiadas por separado, es decir, el analisis esta basado en una sola variable; las técnicas
mas frecuentes de andlisis univariado son la distribucion de frecuencias y el analisis de las medidas
de tendencia central de la variable, como la media, moda y mediana (Baker, 1997).

Por su parte la estadistica inferencial comprende los métodos y procedimientos para deducir
o inferir de una poblacién, a partir de una pequefia parte de la misma, permitiendo comparar
muestras de diferentes poblaciones; por lo general, comprende las pruebas de estimacion, y las

pruebas de hipotesis, las cuales seran utilizadas en este estudio.
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4.1. Analisis descriptivo de resultados:
4.1.1. Analisis de resultados: Nivel de satisfaccion
Segun Mantilla (2015) el analisis univariado es una técnica del analisis de datos en donde se
analiza solo una variable por separado, utilizando mayormente la distribucion de frecuencias, las

medidas de tendencia central y los gréaficos.

Datos demograficos
Género:

M Masculino
B Femenino
OLcTel

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 Tulcan, 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

Distribucion 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 afios, lo cual segin Index Mundi (2017) es la edad laboral plena

para las personas.

Entre 18 anos -
u 24 afios

Entre 25 afios -
| 54 anos

Entre 55 afios -
O 64 afos

De 65 afios en
= adelarte

Figura 14. Edad

Canton de residencia:

W Espeio
Huaca

Cikarra

W vira

O Martafar

M cuito

O Tulcan

Figura 15. Cantdn de Residencia
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El trabajo de campo y levantamiento de informacion para medir el nivel de satisfaccion de

los socios de las cooperativas de ahorro y crédito fue realizado en las agencias de la ciudad de
Tulcén, es por esto que se explica en la figura 15 que la mayoria de los encuestados reside en este
canton. Sin embargo, existe un grupo minoritario de socios que se dirigen desde otros cantones de
la provincia a las agencias de Tulcan, debido a que no existen agencias de las cooperativas en su

canton de residencia.

Trabaja actualmente:

Msi
EHa

Figura 16. Ocupacion de los socios

Segun el andlisis realizado con la informacion de la muestra seleccionada, en la figura 16 se
evidencia que la mayoria de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Segmento 1, de la

ciudad de Tulcan, cuentan con trabajo actualmente.

Grado de escolaridad:
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La mayoria de los socios de las cooperativas de ahorro y crédito cuentan con al menos un
titulo de educacion 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 publicas de
la ciudad de Tulcan. Existe también en esta investigacion un gran nimero de socios que no cuentan

con titulo de tercer nivel pero si culminaron su bachillerato.

M Minguno

E Preescolar
Educacion

a hasica

M Bachillerato

Educacion
[ Superior i
Posgrado

Figura 17. Grado de escolaridad de los socios

Datos de las instituciones financieras encuestadas

¢ Cual es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted mas acude?

En la figura 18 se detalla que el mayor nimero de socios de las cooperativas de ahorro y
crédito, estan afiliados a las Cooperativas de Ahorro y Crédito Tulcan y Pablo Mufioz 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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COAC Tulcén
.Ltda
mFablo Murioz
“ega Ltda
Pilahuin Tio
I:|Ltdf.|
29 cle Octubre
.Ltda

COAC Policia
DNacinnaI

Figura 18. Cooperativas de Ahorro y Crédito
que los socios mas acuden

¢ Cual es el horario al que mas frecuenta ir a la cooperativa de ahorro y crédito?

mis e
mis oot
oS -
m

Figura 19. Horarios de Atencidn que mas frecuentan ir los socios

No existen grandes diferencias en los resultados obtenidos sobre los horarios de atencion en
los cuales mas 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 mediodia.

Cuando acude a la unidad de atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito. ;Qué

tipo de transaccion es la que mas realiza?
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Apertura de
cuenta de
Aharro
Consulta de
O créditos
Consulta de
inversiones

Cierre de
u cuentas

Pagao / Consulta
de servicios

M ctro

Figura 20. Tipos de Transacciones

Para determinar las opciones de respuesta para esta pregunta se consulté con los encargados
de las unidades de atencion al cliente las transacciones mas comunes de los socios, siendo el
resultado para esta investigacion el pago y consulta de servicios el tipo de transaccion para el que
mas asisten los socios, tal como se detalla en la figura 20. Existe también un gran porcentaje de
socios que asisten a las unidades de atencion al cliente para la consulta de créditos, asi como

también la apertura de cuentas de ahorro.

¢ Cual 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 mayoria, y otros mas asisten trimestralmente. En
realidad son muy pocos socios que visitan frecuentemente de forma semanal o quincenal las

instituciones financieras para realizar una transaccion en las unidades de atencién al cliente.
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M Diariaments

[ semanalmerte
O cuincenalmente
W ensualmente
O trimestraimente

Figura 21. Frecuencia de asistencia a las Cooperativas

Datos de Fiabilidad

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

expectativas de servicio de forma:

607

L]
‘T
ol
c 404
o
3 63,05%
o

20

15,76%
0 5 oo IQ.SE%I I9,04%|
—— T T T T
Poco Indiferente  Satisfactorio Mury
satisfactorio satisfactorio Satisfactario

Figura 22. Fiabilidad: Expectativas de servicio

En la figura 22 se detalla que la gran mayoria 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 nUmero muy pequefio 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 mostro a usted para solucionar su problema fue:

Los socios de las cooperativas de ahorro y crédito en su mayoria indican en la figura 24 que
los colaboradores de las instituciones a las cuales estan afiliados demuestran tener interés en
resolver sus problemas, es un nimero pequefio de socios los cuales revelan que los colaboradores

no se interesan en dar una solucion a su problema.

607

2
Ji
C 401
o
64 08%
£
o
209
10,85% 12 66%
—
0 = T T T
ada oCo Incliferente  Satisfactorio Tuy
satisfactorio satisfactorio Satisfactario

Figura 24. Fiabilidad: Grado de interés

Tabla 10.
Andlisis de fiabilidad

Opciones de Respuesta

Nada Poco
Satisfactorio ~ Satisfactorio

Muy

Indiferente  Satisfactorio Satisfactorio

Pregunta
Cuando usted acude a la unidad de atencién
al cliente, el colaborador cumple con las X
expectativas de servicio de forma:

El grado de interés que el colaborador
mostré a usted para solucionar su problema X
fue:
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De acuerdo a la tabla 10, el anélisis 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 atencion) 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 atencidn al cliente. Sin embargo, existe un 20,93% de

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

509

.
[ ]
1

w
7

Porcentaje
3
1

10 [20,93%]

[1240%)

D T

T T
Incliferente  Satisfactorio

ada Poco Muy
satisfactorio satisfactorio Satisfactorio

Figura 25. Sensibilidad: Tiempo de espera

La comunicacion que ofrece el colaborador en la interaccion del servicio fue:
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2
]
c 407
o
5 51,76%
o

20+

3 300l -11 AT% -12.14% -11 AT%
0 1.0 T T T T
Mada Poco Indiferente  Satisfactario uy
satisfactorio satisfactorio Satisfactorio

Figura 26. Sensibilidad: Comunicacion colaborador

Los colaboradores de las cooperativas de ahorro y crédito mantienen una comunicacion de
manera satisfactoria con los socios, esto esta representado por el 61,76% de los encuestados que

manifestaron su satisfaccion con la comunicacion recibida, tal como se detalla en la figura 26.

El tiempo de demora que usted esperd porque el colaborador interrumpi6 su jornada por
otras labores fue:

A pesar de que la gran mayoria de los socios indican su satisfaccion en cuanto al tiempo que
demora un colaborador de atencion al cliente durante el proceso de atencion, tal como se detalla en
la figura 27, existe un nimero considerable, representado por el 18,09% que establece que los
colaboradores se distraen durante su atencion, lo cual genera malestar e inconformidad en los

socios de las cooperativas.
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607
509
]
= 40
el
c
3 30+
3 51 68%
o 204
107 18,09%
. 15,25%
0 = T T T T
Mada Poco  Indiferente Satisfactorio  Muy
satisfactorio satisfactorio Satisfactorio

Figura 27. Sensibilidad: Tiempo de demora por interrupciones

Tabla 11.
Andlisis de sensibilidad

Opciones de Respuesta

Nada Poco
Satisfactorio  Satisfactorio

Muy

Indiferente Satisfactorio Satisfactorio

Pregunta
El tiempo que tuvo que esperar (antes de la

atencion) hasta ser atendido fue: X

La comunicacion que ofrece el colaborador X
en la interaccion del servicio fue:

El tiempo de demora que usted esper6 porque
el colaborador interrumpié su jornada por X
otras labores fue:

El andlisis 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 atendio fue:
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60

2
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o
20
14 73%
1005%
0 T T T T
Mada Poco Incliferente  Satisfactorio Tuy
satisfactorio satisfactorio Satisfactorio

Figura 28. Seguridad: Conocimiento

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

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

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

60

50

-% 40—
el
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209
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204
0 . T T T
Nada Poco  Indiferente Satisfactorio . Muy
satisfactorio satisfactorio Satisfactario

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 atencion al cliente es satisfactorio y muy



70
satisfactoria, esto se evidencia en la figura 29. Existe un pequefio 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 sintio al realizar los tramites en la cooperativa fue:

60
2
Ji
C 401
o
64 34%
£
o
209
15,50%
|'|4 39%“ B,27% | 7 49% | -
0 = T T T T
Mada Poco Incliferente  Satisfactorio fuy
satisfactorio satisfactorio Satisfactario

Figura 30. Seguridad: Seguridad de tramitacion

Gran porcentaje de los socios manifiestan que se sienten seguros en la realizacion de sus
tramites en las cooperativas de ahorro y crédito, segmento I, de la ciudad de Tulcan, se detalla esto

graficamente en la figura 30.

Tabla 12.
Analisis de seguridad

Opciones de Respuesta

Nada Poco . - . Muy
Pregunta Satisfactorio  Satisfactorio Indiferente Satisfactorio Satisfactorio
El conocimiento de los procesos de la X
persona que lo atendi6 fue:
La confianza que transmiten los
colaboradores a sus clientes con su X
comportamiento fue:
La seguridad que usted sinti¢ al realizar los X

tramites en la cooperativa fue:
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La seguridad en el nivel de satisfaccion de los socios es satisfactorio, segun lo representa la
tabla 12.

Datos de empatia

El nivel de cortesia recibido en la atencion al cliente fue:
En la figura 31 se evidencia que los socios de las cooperativas de ahorro y crédito indican
que la cortesia que tienen los colaboradores de las unidades de atencién al cliente es satisfactoria y

muy satisfactoria.

60

2
B
404
[
2
o 60,72%
o

204

-16,02%
. ,—|3 =y 853% 10,85%
T T T T T
Mada Poco Indiferente  Satisfactorio Muy
satisfactorio satisfactorio Satisfactorio

Figura 31. Empatia: Nivel de cortesia

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

En la figura 32 se explica que los horarios de atencion que ofrecen las cooperativas de ahorro
y crédito, segmento I, en Tulcén, para la mayoria de los socios son satisfactorios y muy
satisfactorios. Para un pequefio grupo de socios el horario de atencion 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:

607

509

]
w40+
el
@
g 307 56 85%
o o
109 -
-11 B9% 12 92% 14,73%
0 3,62%[]
T T T T
acla flels] Incliferente  Satisfactorio fuy
satisfactorio satisfactorio Satisfactario

Figura 33. Empatia: Interés de los colaboradores
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Para la mayoria 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 atencién al cliente, esto se explica graficamente en la

figura 33.

Tabla 13.
Analisis de empatia

Opciones de Respuesta

Nada Poco . . - Muy
Pregunta Satisfactorio  Satisfactorio Indiferente Satisfactorio Satisfactorio
El nivel de cortesia recibido en la atencién al X
cliente fue:
Los horarios que ofrece la Cooperativa a sus X
clientes son:
Usted considera que el interés que tienen los
colaboradores de la Cooperativa por X

solucionar sus necesidades es:

En el analisis realizado de la dimension empatia 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 fisicas 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 fisicas de las cooperativas de ahorro y crédito, de Tulcan son satisfactorias y muy

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

La apariencia de los equipos informaticos que tiene la cooperativa fueron:
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Figura 35. Elementos tangibles: Apariencia equipos informaticos

En la figura 35 se detalla que para la mayoria de los socios encuestados, los equipos
informaticos con los que cuentan las cooperativas de ahorro y crédito en Tulcan son satisfactorios

y muy satisfactorios para la realizacién de los procesos de atencién al cliente.

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

La presentacion fisica en vestimenta, higiene y demas, es un factor importante para la
percepcion de los socios; en la figura 36 la mayoria de ellos coinciden en que los colaboradores de
las cooperativas de ahorro y crédito estan debidamente presentados, por tal razon, han calificado

como satisfactorio y muy satisfactorio a esta pregunta.

La apariencia de los elementos materiales (folletos, volantes, hojas) que present6 la

cooperativa fue:
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Figura 37. Elementos tangibles: Materiales
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La apariencia de los elementos materiales como folletos, volantes, suministros y demas, con
los que cuentan las cooperativas para la mayoria 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 percepcion acerca del

nivel de servicio que ofrecen estas instituciones.

Tabla 14.

Analisis de elementos tangibles

Opciones de Respuesta

Muy
Satisfactorio

Nada Poco

Satisfactorio  Satisfactorio Indiferente  Satisfactorio

Pregunta
Las instalaciones fisicas del lugar de la X
cooperativa donde fue atendido fueron:

La apariencia de los equipos informaticos X
que tiene la Cooperativa fueron:

La presentacion de los colaboradores de la X
Cooperativa en vestimenta y aseo fue:

La apariencia de los elementos materiales
(folletos, volantes, hojas) que presento la
Cooperativa fue:

Segun lo representa la tabla 14 la dimension elementos tangibles de las cooperativas de

ahorro y crédito es satisfactorio para los socios.

Datos de gestion de procesos

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

la atencidn) fue:
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En la figura 38 para la mayoria de los socios encuestados el tiempo que demora un
colaborador durante su atencion es satisfactorio, sin embargo, existen socios que no sienten las
mismas conformidades que los anteriores por el tiempo de atencion, esto se refleja en 13,18% de

socios que respondieron a la pregunta como poco satisfactorio.
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Figura 38. Gestion de Procesos: Tiempo de demora durante la atencion

La cantidad de documentos que tuvo que presentar para que atiendan su requerimiento fue:
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Figura 39. Gestion de Procesos: Cantidad de documentos

En la figura 39 se evidencia que gran parte de los socios de las cooperativas de ahorro crédito,
segmento |, manifiestan su satisfaccion en cuanto a la cantidad de documentos que las instituciones

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

que se les solicita.

La informacion adicional que le ofrecieron los colaboradores que le atendieron fue:
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Figura 40. Gestion de Procesos: Informacion Adicional

Los socios de las cooperativas de ahorro y crédito analizadas, indican que los colaboradores
si ofrecen informacion adicional a la hora de atender sus requerimientos, esto se encuentra

evidenciado en la figura 40.

Tabla 15.

Analisis de gestion de procesos (socios)

Opciones de Respuesta

Nada Poco
Satisfactorio  Satisfactorio

Muy

Indiferente Satisfactorio Satisfactorio

Pregunta
El tiempo que demord el colaborador de la
cooperativa en atender su requerimiento X
(durante la atencién) fue:

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

La informacion adicional que le ofrecieron
los colaboradores que le atendieron fue:
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En el analisis de la tabla 15 se evidencia que la percepcion de los socios de las cooperativas

acerca de la gestion de procesos que manejan es satisfactorio en términos generales.

¢Ha evidenciado cambios de atencion al cliente en la cooperativa en el tltimo afio?

Figura 42. Gestion de Procesos: Cambios en la atencion

En la figura 42 se evidencia que no existe mayor diferencia en las opiniones de los socios de
las cooperativas en cuanto a la percepcion de los cambios en la atencion al cliente en los Gltimos
afios, sin embargo, la mayoria de ellos, especificamente el 50,65%, una porcién 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 ultimo afio?
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Figura 43. Gestion de Procesos: Cambios en documentos

Para mas de la mitad de los socios encuestados de las cooperativas de ahorro y crédito, segun
la figura 43, no han existido cambios en la documentacién y requisitos que se presentan para

realizar sus transacciones en las unidades de atencion al cliente.

Considera que la cooperativa debe mejorar la atencion 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, asi mismo, y de la mano a lo
anterior, la agilidad en el momento de la atencidn es otro factor que debe ser tomado en cuenta para

mejorar el nivel de satisfaccion de los socios.
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Figura 44. Gestién de Procesos: Cambios y mejoras

En términos generales, el nivel de servicio que ofrece la cooperativa fue:
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Figura 45. Nivel de satisfaccion 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 Tulcan, indicaron que el servicio que ofrecen estas instituciones en las unidades de atencién

al cliente, de manera general es satisfactorio.
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4.1.2. Andlisis de resultados : Gestion en base a procesos

Indique por favor el nUmero de colaboradores que actualmente trabajan en la cooperativa

de ahorro y crédito:

50a 200

colaboradores
[Erayor a 200

colaboradores

Figura 46. Namero de Colaboradores en las COAC

En la figura 46 se indica que las Cooperativas de Ahorro y Crédito mayoritariamente cuentan
con un namero de colaboradores comprendido entre 50 y 200. Segun el Boletin de la Camara de
Quito (2017), establece que las entidades que tengan de 50 a 199 colaboradores, son clasificadas

como medianas empresas.

Indique por favor el nUmero de transacciones diarias que realiza en promedio la Cooperativa
de Ahorro y Crédito en la Unidad de Atencién al Cliente.
La Figura 47 evidencia mayoritariamente que las unidades de atencion al cliente en las

Cooperativas de Ahorro y Crédito, segmento I, realizan mas de 20 transacciones al dia.



| de16a 20
transacciones
mas de 20
transacciones

Figura 47. Nimero de Transacciones en las

Unidades de Atencién al Cliente

¢ Qué tiempo tiene usted en la Cooperativa de Ahorroy Crédito?

entre 1 afioy 2
N afios

entre 2 afos y 5
0 anos

Omas de 5 afios

Figura 48. Tiempo del colaborador en la institucion

83

La mayoria de los colaboradores quienes realizaron la encuesta manifiestan que tienen entre

2 a 5 afios en la institucion, tal como se representa en la Figura 48.
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¢Existe algun responsable del manejo de los procesos en la unidad de atencion 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 atencion al cliente.

W si

Figura 49. Responsable de procesos en la unidad de atencién al cliente

La formacion académica de la persona responsable del manejo de procesos es:

B Pregrado
EPosgrado

Figura 50. Formacién Académica Responsable de procesos



85

En la figura 50 se evidencia que los responsables de procesos de las Cooperativas de Ahorro

y Crédito, segmento I, tienen una formacion académica mayoritariamente en posgrados. Entre las
especializaciones de los encuestados se encuentran maestrias en disefio y evaluacion de proyectos

y calidad total.

¢ Qué tiempo lleva a cargo del manejo de los procesos?

Entre 1 afioy 2
n afios
E Més de 2 afios

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 afio y 2 afios.

En la unidad de atencién al cliente ¢ Se ha manejado la gestién en base a procesos?
Todos los responsables de los procesos en las cooperativas de ahorro y crédito, manifiestan
que la unidad de atencion al cliente se maneja la gestion en base a procesos, segun detalla la figura

52.
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Wsi

Figura 52. Manejo de Gestion en base a procesos en Atencion al Cliente

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito, ¢ Existe un area o equipo de trabajo que se encargue
de la gestion de los procesos?

Wsi

Figura 53. Existencia de area 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 areas que detallaron los

encuestados son unidad de procesos y gestion de riesgos.
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¢Ha tenido conocimiento que se hayan levantado los procesos anteriormente en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito?

Wsi

Figura 54. Conocimiento de Levantamiento de procesos

en las Cooperativas

Todos los responsables de procesos manifiestan que anteriormente las Cooperativas de

Ahorro y Crédito tenian levantado los procesos, asi lo explica la figura 54.

¢Desde qué afio empieza a capacitar, documentar, estandarizar, etc, en base a procesos en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito?
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W desde 2015
M desde 2016

Figura 55. Afio 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

gestion en base a procesos a partir de este afio en mencion.

¢Usted ha sido capacitado alguna vez sobre la gestion de procesos?

Figura 56. Capacitacion en base a procesos de los responsables de su manejo
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En el analisis realizado de la figura 56 gran parte de los responsables del manejo de procesos

indican que si han sido capacitados en base a la gestion de procesos.

¢ Cuantas veces ha sido capacitado en los ultimos 5 afios?
Segun lo expresa la figura 57, la mayoria de los responsables de los procesos han sido
capacitados por lo menos 1 vez en los Gltimos 5 afos.

W1 vez

M2 veces
3 veces

M Ninguna

Figura 57. Veces que han sido capacitados en base a procesos

Disefio y Documentacion

¢El personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito esta consciente sobre la importancia de

una gestion basada en procesos?
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Figura 58. Conciencia de la importancia de la gestion
en base a procesos

En el analisis de la figura 58 se evidencia que la mayoria 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 atencidn al cliente, estan documentados?

Wsi

Figura 59. Existencia de Documentacion de procesos

En todas las cooperativas de ahorro y crédito todos los procesos de las unidades de atencion

al cliente se encuentran debidamente documentados, esto se detalla en la figura 59.
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¢La Cooperativa de Ahorro y Creédito tiene elaborada la cadena de valor de toda la

organizacion?

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?

Wsi

Figura 61. Existencia del mapa de procesos

Todas las cooperativas de ahorro y crédito, segun indica el analisis de la figura 61 tienen

definido exactamente el mapa de procesos de su organizacion.
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¢ Se tiene elaborado las fichas de los procesos?

Figura 62. Existencia de las fichas de procesos

Segun el analisis 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 informacion de las entradas, recursos, materiales y controles de cada uno de los

procesos en la unidad de atencion al cliente.

¢La unidad de atencion al cliente, cuenta con diagramas de flujo de sus procesos?

Wsi

Figura 63. Existencia de diagramas de flujo
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Segun 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 ejecucion de los procesos en la unidad de atencion al cliente?

La mayoria de los colaboradores de las cooperativas de ahorro y crédito no identifican todos
los recursos, materiales y/o humanos para la ejecucion de sus procesos en la unidad de atencion al

cliente, tal y como se evidencia en la figura 64.

Figura 64. Identificacidn de recursos materiales

y/o humanos de los procesos

¢Los colaboradores identifican los productos finales que se generan en la ejecucion de los

procesos en la unidad de atencion al cliente?
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Wsi

Figura 65. Identificacion de los productos
finales de los procesos

Todos los colaboradores de las cooperativas de ahorro y crédito, segun la figura 66 identifican
los productos finales de los cada uno de los procesos en la unidad de atencion al cliente.

En términos generales, de acuerdo a la tabla 16 en donde se resume como se encuentra
gestionado el disefio y la documentacién de procesos, todas las cooperativas tienen definidos y
levantados sus procesos, asi 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 informacion 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.

Analisis del disefio y documentacion de procesos

Opciones de Respuesta

Pregunta Si No

ContintGa -




95

¢(El personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito esta

consciente sobre la importancia de una gestion basada en X
procesos?

¢Los procesos de la Unidad de Atencion al cliente, estan

documentados?

¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito tiene elaborada la cadena

de valor de toda la organizacion?

¢Se tiene elaborado el mapa de procesos de la Cooperativa? X

¢ Se tiene elaborado las fichas de los procesos? X
¢La unidad de atencién 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 ejecucién de los procesos

en la unidad de atencién al cliente? X
¢Los colaboradores identifican los productos finales que se

generan en la ejecucion de los procesos en la unidad de

atencion al cliente? X

Indicadores
Segun Pérez (2004) no existe un estandar para la medicion de procesos mediante indicadores,
debido a que cada organizacion formula sus parametros a medir en base a sus necesidades y
resultados, siempre considerando los lineamientos de la institucion; es por esto que para medir esta

dimension de la gestion 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 analisis 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 atencion al cliente,
es decir, sus procesos tienen seguimiento antes y durante su ejecucion

Wsi

Figura 66. Existencia de métodos de monitoreo de los procesos

¢ Los procesos que tiene la unidad de atencidn 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 gestion de procesos en las unidades de atencion al cliente, esto se evidencia graficamente

en la figura 67.
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¢ Se toma en cuenta los resultados de los indicadores en la toma de decisiones?

Figura 68. Consideracion 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 atencién al cliente?
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Figura 69. Indicadores y nivel de atencion al cliente

En el analisis realizado en la figura 69 se manifiesta mayoritariamente que los indicadores
gue manejan las instituciones, si ayudan a medir el nivel de atencién al cliente.

Tabla 17.

Andlisis 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 atencion 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

atencién 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 atencion al cliente, sin embargo, los

resultados que estos arrojan no son considerados para las tomas de decisiones.

Mejoramiento

¢ La Cooperativa esta ejecutando procesos de mejoramiento continuo?
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Figura 70. Ejecucidn de procesos para mejoramiento

En la figura 70 se detalla que la mayoria de cooperativas de ahorro y crédito estan realizando
ejecuciones para el mejoramiento continuo, sobretodo segln los encuestados en los procesos

agregadores de valor y en la planificacion estratégica de la organizacion.

¢Existe equipo o grupo para el mejoramiento continuo de la calidad?

Figura 71. Equipo de trabajo para mejoramiento

En el andlisis realizado de la figura 71 se manifiesta que en la mayoria de las cooperativas de
ahorro y crédito no existen areas ni equipos de trabajo que se encarguen de gestionar el

mejoramiento continuo de las instituciones.
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¢La cooperativa utiliza una o mas metodologias y/o herramientas para el mejoramiento de
procesos?

En la mayoria de las cooperativas de ahorro y crédito actualmente no existen metodologias
que permitan gestionar el mejoramiento continuo de sus instituciones, sin embargo, parte de los

encuestados afirmo utilizar herramientas como six sigma y phva.

Figura 73. Existencia de metodologias para el mejoramiento

Segun Martinez (2015) la metodologia planear, hacer, verificar y actuar (phva) es descrito
como un ciclo de mejora por el padre de la calidad Edward Deming, esto sin duda permitira
aumentar la eficacia y eficiencia en la ejecucién de los recursos.

Six sigma segun Felizzola (2014) manifiesta que es un metodologia que permite reducir al
maximo 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.

Anélisis del mejoramiento continuo

Opciones de Respuesta

Pregunta Si No
¢La Cooperativa esta ejecutando procesos de
mejoramiento continuo? X
¢EXiste equipo o grupo para el mejoramiento
continuo de la calidad? X
¢La Cooperativa utiliza una 0 mas metodologias
y/o herramientas para el mejoramiento de

procesos? X

El mejoramiento continuo para los procesos en las cooperativas, pese a que se estan dando
los primeros pasos para cumplir con esta dimensidn, no existe un equipo estructurado que lo guie
y maneje dentro de las instituciones, ademas, son pocas cooperativas que manejan herramientas

como el pdca y six sigma, tal y como se muestra en la tabla 18.

Automatizacion de procesos

¢La Cooperativa cuenta con algun software para la gestion basada en procesos?
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Figura 74. Existencia de software para la gestion de procesos

En el andlisis de la figura 74 se evidencia que la mayoria de las cooperativas de ahorro y
crédito no trabajan con software automaticos para gestionar sus procesos, solamente una

cooperativa manifiesta tener el Process Management Software para gestionar sus procesos.

¢ Conoce la notacion BPMN (business process model and notation)?

Figura 75. Conocimiento de la notacion BPMN
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La mayoria de los responsables de procesos de las cooperativas de ahorro y crédito, segin 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 metodologia BPMN?

Figura 76. Existencia de diagramacion BPMN

Segun la figura 76 la mayoria de las cooperativas de ahorro y crédito no tienen diagramados
sus procesos bajo la metodologia BPMN, esto se debe a que los responsables de procesos

desconocen de esta herramienta.

¢La cooperativa dispone de un sistema informatico integrado para la medicion de los

procesos?
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Ninguna de las cooperativas de ahorro y crédito tienen un sistema integrado que permita

medir los procesos automaticamente en base a indicadores, asi se lo representa en la figura 77.

M Ho

Figura 77. Existencia de sistema informético
para medir procesos
Tabla 19.

Analisis de automatizacion de procesos

Opciones de Respuesta

Pregunta Si No
¢La Cooperativa cuenta con algin software para la gestion
basada en procesos? X
¢Conoce la notacién BPMN (business process model and
notation)? X
¢ Tiene diagramados los procesos de la Cooperativa bajo la
metodologia BPMN? X
¢La Cooperativa dispone de un sistema informatico integrado

para la medicion de los procesos? X

Segun el analisis 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 atencion, sobre la importancia del

enfoque hacia el cliente?

Wsi

Figura 78. Importancia del Enfoque al Cliente

En todas las cooperativas de ahorro y crédito los directivos son conscientes de la importancia
del cliente, razon 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 informacion acerca de reclamos y quejas de los clientes?
Segun el analisis de la figura 79 todas las 5 instituciones que forman parte del estudio tienen
informacion de las quejas y reclamos de sus clientes, es mas, en algunas de ellas existen

departamentos y equipos de trabajo que se encargan de gestionar estos inconvenientes.
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Figura 79. Informacion de quejas y reclamos

La opinidn del cliente ¢ Es tomada en cuenta para el disefio de los procesos?

Figura 80. Opinion del cliente para disefio de procesos

Para la mayoria de las instituciones pese a tener informacion de las quejas y reclamos, no
consideran la opinion de sus clientes para disefiar los procesos acorde sus necesidades, esto se

explica en la figura 80.
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La opinidn del cliente ¢ Es tomada en cuenta para el mejoramiento de los procesos?

Figura 81. Opinion del cliente para el mejoramiento

En el analisis de la figura 81 se evidencia que la mayoria de las cooperativas de ahorro y
crédito no toman en cuenta las opiniones de sus clientes para el establecimiento de mejoras en su

institucion.

¢Existe retroalimentacién de la atencion de los colaboradores de la Cooperativa hacia los
clientes?

Mayoritariamente en las cooperativas de ahorro y crédito no existe retroalimentacién de los
colaboradores de las unidades de atencion hacia con sus clientes, esto se representa graficamente

en la figura 82.
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Figura 82. Retroalimentacion colaborador-cliente
Tabla 20.
Analisis de enfoque al cliente

Opciones de Respuesta

Pregunta Si No
¢Los directivos de la Cooperativa inducen al personal de
atencion, sobre la importancia del enfoque hacia el cliente? X
La Cooperativa, ¢tiene informacién acerca de reclamos y
quejas de los clientes? X
La opinion del cliente ¢ Es tomada en cuenta para el disefio de
los procesos? X
La opinidn del cliente ¢Es tomada en cuenta para el
mejoramiento de los procesos? X
¢Existe retroalimentacién de la atencion de los colaboradores

de la Cooperativa hacia los clientes? X

En el analisis de la tabla 20 se indica que las cooperativas manejan un historial de las quejas
y reclamos de los clientes, sin embargo, la gestion de estos inconvenientes no son canalizadas a las

decisiones gerenciales para mejorarlas.
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4.2. Estadistica inferencial
Para el analisis bivariado se utilizé las tablas de contingencia o tablas cruzadas mediante el
calculo en el programa estadistico SPSS, y sirvio para analizar como se fue calificada cada

dimensién 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 integra, de modo que la organizacion 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

¢ Cudl es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted méas acude?*Fiablilidad (items 10-11)
(agrupado) tabulacion cruzada

Fiablilidad (items 10-11) (agrupado)

Nada Poco Muy
satisfactorio  satisfactorio  Indiferente Satisfactorio Satisfactorio Total

¢Cuél es la COAC

Cooperativa ~ Tulcéan 2,7% 7,2% 6,7% 68,2% 15,2% 100,0%
de Ahorroy  Ltda

Créditoala  Pablo

cual usted Mufioz 8,3% 16,7% 57,1% 17,9% 100,0%
mas acude?  Vega Ltda

Pilahuin o 0 0 0 N
Tio Ltda 12,2% 14,3% 57,1% 16,3% 100,0%

29 de

Octubre 5,6% 22,2% 61,1% 11,1% 100,0%
Ltda

COAC

Policia 30,8% 46,2% 23,1% 100,0%
Nacional

Total 1,6% 7,8% 11,4% 63,3% 16,0% 100,0%
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En latabla 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 Policia Nacional

manifesto que la fiabilidad en la institucidn es indiferente para ellos.

Sensibilidad: Hace referencia a la disposicion de los colaboradores de las organizaciones
para ayudar a sus clientes, ademas de como es ofrecido el servicio, si es agil y adecuado, es decir,
se refiere a la atencion y prontitud en tramitar las solicitudes de los usuarios, las respuestas a las
preguntas y quejas y la solucion de problemas.

Tabla 22.
Tabla cruzada de: Cooperativa — fiabilidad

¢Cual es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted mas acude?*Sensibilidad (agrupado) tabulacion
cruzada

Sensibilidad (agrupado)

Nada Poco Muy
satisfactorio  satisfactorio Indiferente Satisfactorio Satisfactorio  Total

¢Cual es la COAC Tulcan 2,.2% 10,8% 20,6% 57,8% 8,5% 100,0%
Cooperativade  Ltda
Ahorroy Pablo Mufioz
Crédito a lacual Vega Ltda 155% 14.3% 500% 20,2% 100,0%
usted mas i in Ti
aode? B'da:“'” Tio 10,2% 22,4% 57,1% 102%  100,0%

E? die Octubre 33,3% 55,6% 111%  100,0%

COAC Policia 15,4% 23.1% 46,2% 154%  100,0%

Nacional

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 credito, segmento |
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 atencion resulta

indiferente.
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Seguridad: La seguridad implica el conocimiento y atencion de los colaboradores de las

instituciones y sus habilidades y comportamientos para inspirar credibilidad y confianza.

Tabla 23:

Tabla cruzada de: Cooperativa — Seguridad

¢ Cudl es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted méas acude?*Seguridad (items 20-21-22)
(agrupado) tabulacion cruzada

Seguridad (items 20-21-22) (agrupado)

Nada Poco Muy
satisfactorio satisfactorio Indiferente Satisfactorio Satisfactorio Total

(Cualesla — COAC 2.2% 4,5% 10,8% 61,0% 215%  100,0%
Cooperativa ~ Tulcén Ltda
de Ahorroy Pablo Mufioz
Crédito a la Vega Ltda 4,8% 10,7% 56,0% 28,6% 100,0%
ggﬁbgﬁted mas E:ja;“'” Tio 8,2% 22.4% 53,1% 163%  100,0%

29 de 16,7% 66,7% 16,7%  100,0%

Octubre Ltda ' ' ' '

COAC

Policia 7,7% 30,8% 30,8% 30,8% 100,0%

Nacional

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 proporcién equivalente

en las opiniones de los socios de la cooperativa Policia Nacional quienes tienen similar porcentaje

en indiferente, satisfactorio y muy satisfactorio.

Empatia: Se refiere al nivel de atencion individual que percibe el cliente, se toma en cuenta

la amabilidad, la cortesia y demas comportamientos hostiles que tuvieron los colaboradores de la

institucion en el momento de verdad con el cliente.



Tabla 24.
Tabla cruzada de: Cooperativa —

Empatia
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¢Cual es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted mas acude?*Empatia (agrupado) tabulacién cruzada

Empatia (agrupado)

Nada Poco Muy
satisfactorio  satisfactorio Indiferente  Satisfactorio satisfactorio Total
¢Cudles la COAC Tulcan o o o 0 0 o
Cooperativa de Lt 1,8% 4,0% 11,2% 62,3% 20,6% 100,0%
Ahorroy Crédito  Pablo Mufioz
a la cual usted Vega Ltda 6,0% 13,1% 52,4% 28,6% 100,0%
‘ . oa e
mas acude E{'da;‘“'” Tio 8,2% 14.3% 57.1% 204%  100,0%
Ef d‘;e Octubre 27.8% 61,1% 11,1% 100,0%
COAC Policia 23,1% 61,5% 154%  100,0%
Nacional
Total 1,0% 4,7% 13,2% 59,4% 21,7% 100,0%

La empatia, tal como lo muestra la tabla 25 es satisfactoria en todas las cooperativas de ahorro

y crédito, segmento |, los mayores porcentajes se evidencian en esta opcidn de respuesta.

Elementos tangibles: Los elementos tangibles hace mencidn a la apariencia fisica que tienen

las organizaciones, como muestran su infraestructura, equipos informaticos, materiales de

escritorio, suministros de oficina, folletos, volantes y la presencia fisica de sus colaboradores ante

el cliente en el momento de la atencion.

Tabla 25:

Tabla cruzada de: Cooperativa — Elementos tangibles

¢ Cual es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted mas acude?*Elementos Tangibles (agrupado)

tabulacion cruzada

Nada
satisfactorio

Elementos Tangibles (agrupado)

Poco
satisfactorio

Indiferente

Satisfactorio

Muy

satisfactorio

Continta |:>




¢Cual es la

COAC

Cooperativa  Tulcén Ltda 1,8% 1,3% 6,3% 61,4% 29,1% 100,0%
de Ahorroy  Pablo
Crédito a la Mufioz 2,4% 8,3% 52,4% 36,9% 100,0%
cual usted Vega Ltda
mas acude? ?','ah”'” 6,1% 22,4% 53,1% 184%  100,0%
io Ltda
29 de
Octubre 27,8% 66,7% 5,6% 100,0%
Ltda
COAC
Policia 30,8% 53,8% 15,4% 100,0%
Nacional
Total 1,0% 2,1% 10,6% 58,4% 27,9% 100,0%
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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 percepcidn 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

¢ Cual es la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual usted mas acude?*Enfoque cliente (agrupado)
tabulacion cruzada

Enfoque cliente (agrupado)

Nada Poco Muy
satisfactorio  satisfactorio Indiferente Satisfactorio satisfactorio  Total
¢Cual es la COAC Tulcan 24, 7.2% 12.1% 64,6% 135%  100,0%
Cooperativa de Ltda
Ahorroy Pablo Mufioz 0 0 0 0 o
Criditoala Vey Lida 8,3% 15,5% 54.8% 214%  100,0%
cual usted mas i in Ti
o E{La:“'” Tio 14,3% 16,3% 53,1% 163%  100,0%
if die Octubre 27.8% 61,1% 111%  100,0%
COAC Policia 7 7, 7.7% 231% 38,5% 231%  100,0%
Nacional
Total 1,8% 8,0% 14,5% 59,9% 158%  100,0%
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En la tabla 26 se evidencia que todas las cooperativas, segun la respuesta de cada uno de sus

socios, es satisfactorio el enfoque al cliente.

4.3. Comprobacion de la hipdtesis:

Para la comprobacién de la hipotesis se lo realizd6 mediante el modelo estadistico chi
cuadrado (x"2). Segun Mason, Lind & Marchal (2003) establecen que es un coeficiente que permite
comprobar las hipotesis planteadas en los estudios de investigacion. El nivel de significancia para
este tipo de estudios normalmente es el 5% o 0,05.

Para el efecto de este estudio las hipdtesis nula y alternativa planteadas son las siguientes:

Ho: La gestion en base a procesos en las unidades de atencion al cliente no inciden en el
nivel de satisfaccion de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Segmento I, en la
ciudad de Tulcan.

H1: La gestion en base a procesos en las unidades de atencién al cliente influyen en el nivel
de satisfaccion de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Segmento I, en la ciudad de

Tulcéan.

La hipdtesis nula se rechaza cuando el valor calculado de la tabla en spss, es mayor al
parametro estadistico de la tabla de distribucion Chi Cuadrado (véase en anexo D). Para el célculo
de la tabla de distribucion 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 hipotesis planteada se realizé un cruce mediante el coeficiente chi
cuadrado entre cada una de las dimensiones de las dos variables de estudio: gestion en base a
procesos Yy nivel de satisfaccion; con el fin de validar la hipotesis general.

A continuacion se presenta los resultados del cruce de las dimensiones de calidad, como
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles y enfoque al cliente; con las
dimensiones de gestion en base a procesos, como disefio y documentacion, indicadores,
mejoramiento continuo y automatizacion.

Tabla 27.

Chi cuadrado entre: Disefio y documentacion - Fiabilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 4,441a 4 ,350
Razdn de verosimilitud 5550 4 ,235
Asociacion lineal por lineal ,010 1 ,919
N de casos validos 386

a. 2 casillas (20,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo 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 distribucién chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipotesis nula se acepta, es decir, el disefio y documentacion de procesos no incide con la

fiabilidad en el servicio.



Tabla 28.

Chi cuadrado entre: Indicadores — Fiabilidad
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 4,226% 4 ,376
Razén de verosimilitud 5,027 4 ,285
Asociacion lineal por
,548 1 ,459
lineal
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define

que la hipétesis 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

Sig. asintética (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 7,639a 4 ,106
Razon de verosimilitud 8,753 4 ,068
Asociacion lineal por 027 1 870

lineal
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define

que la hipdtesis nula se acepta, es decir, el mejoramiento continuo no incide con la fiabilidad en el
servicio.

Tabla 30.
Chi cuadrado entre: Automatizacion de procesos — Fiabilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 16,772a 4 ,002
Razon de verosimilitud 18,884 4 ,001
Asociacion lineal por 193 1 661
lineal : '
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipotesis nula se rechaza, es decir, la automatizacion de procesos influye con la fiabilidad
en el servicio.

Tabla 31.
Chi cuadrado entre: Enfoque al cliente — Fiabilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de
Pearson 3,091a 4 543
Razon de
verosimilitud 3,640 4 457
Asociacion lineal por
lineal ,386 1 534

N de casos validos
387




118

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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipotesis nula se acepta, es decir, el enfoque al cliente no influye en el nivel de satisfaccion
de los socios.

Tabla 32.
Chi cuadrado entre: Disefio y documentacion — Sensibilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 12,987a 4 011
Razdén de verosimilitud 13,248 4 ,010
Asouacmn lineal por 1,628 1 202
lineal
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipotesis nula se rechaza, es decir, el disefio y documentacion de procesos influye en la
sensibilidad de atencion.

Tabla 33.

Chi cuadrado entre: Indicadores — Sensibilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 3,346a 4 ,502
Razdn de verosimilitud 4,258 4 372
Asociacion lineal por 296 1 587

lineal
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipotesis nula se acepta, es decir, los indicadores de procesos no influyen en la sensibilidad
de atencion.

Tabla 34.

Chi cuadrado entre: Mejoramiento continuo — Sensibilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 8,810a 4 ,066
Razén de verosimilitud 9,550 4 ,049
Asociacion lineal por lineal 2,040 1 /153
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipotesis nula se acepta, es decir, el mejoramiento continuo no influye en la sensibilidad de
atencion.

Tabla 35:

Chi cuadrado entre: Automatizacion de procesos — Sensibilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2
Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 8,774a 4 ,067

Razén de verosimilitud 10,544 4 ,032



Asomamon lineal por 1,866
lineal

N de casos validos 387

1 172
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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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define

que la hipdtesis nula se acepta, es decir, la automatizacion de procesos no influye en la sensibilidad

de atencion.

Tabla 36.

Chi cuadrado entre: Enfoque al cliente — Sensibilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 1,062a ,900
Razon de verosimilitud 1,692 ,792
Asociacion lineal por lineal ,045 831
N de casos validos 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 distribucién chi cuadrado 9,4877, por tanto se define

que la hipdtesis nula se acepta, es decir, el enfoque al cliente no influye en la sensibilidad de

atencion.

Tabla 37.

Chi cuadrado entre: Disefio y documentacion — Seguridad

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 4,026a ,402
Razén de verosimilitud 5,002 287
Asociacion lineal por 3471 1 062

lineal
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipétesis nula se acepta, es decir, el disefio y documentacion no influye en la seguridad de
atencion.

Tabla 38.

Chi cuadrado entre: Indicadores — Seguridad

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 6,247a 4 181
Razén de verosimilitud 6,768 4 ,149
Asociacion lineal por
1,751 1 ,186
lineal
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipotesis nula se acepta, es decir, los indicadores no influyen en la seguridad de atencion.

Tabla 39.

Chi cuadrado entre: Mejoramiento continuo — Seguridad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 3,258a 4 516

Continta |:>




122

Razon de verosimilitud 4513 4 341
Asociacion lineal por lineal 2623 1 105
N de casos vélidos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipdtesis nula se acepta, es decir, el mejoramiento continuo no influye en la seguridad de

atencion.

Tabla 40.

Chi cuadrado entre: Automatizacion de procesos — Seguridad

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 7,149a 4 ,128
Razoén de verosimilitud 8,954 4 ,062
Asociacion lineal por 023 1 880
lineal ’ '
N de casos validos 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 distribucién chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipdtesis nula se acepta, es decir, la automatizacion de procesos no influye en la seguridad
de atencion.

Tabla 41.
Chi cuadrado entre: Enfoque al cliente — Seguridad

Continta |:>
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Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson
6,788a 4 ,148
Razén de verosimilitud
6,791 4 ,147
Asociacion lineal por lineal
2,734 1 ,098
N de casos validos
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 distribucién chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipotesis nula se acepta, es decir, el enfoque al cliente no influye en la seguridad de atencion.

Tabla 42.

Chi cuadrado entre: Disefio y documentacion — Empatia

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 4,3912 4 ,356
Razén de verosimilitud 5,085 4 279
Asociacion lineal por
1,505 1 ,220
lineal
N de casos validos 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 distribucién chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipotesis nula se acepta, es decir, el disefio y documentacion de procesos no influye en la

empatia de atencion.



Tabla 43.
Chi cuadrado entre: Indicadores — Empatia

Pruebas de chi-cuadrado
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Sig. asintotica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 3,075a 545
Razon de verosimilitud 3,657 454
Asociacion lineal por
lineal ,839 1 ,360
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define

que la hipétesis nula se acepta, es decir, los indicadores de procesos no influyen en la empatia de

atencion.

Tabla 44.

Chi cuadrado entre: Mejoramiento continuo — Empatia

Pruebas de chi-

cuadrado
Sig. asintética
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 3,733a ,443
Razén de verosimilitud 4,709 319
Asociacion lineal por lineal 331 ,565
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define

que la hipdtesis nula se acepta, es decir, el mejoramiento continuo de procesos no influye en la

empatia de atencion.
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Tabla 45.
Chi cuadrado entre: Automatizacion de procesos — Empatia

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 5,942a 4 ,204
Razén de verosimilitud 7,389 4 117
Asociacion lineal por
lineal ,002 1 ,963
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hip6tesis nula se acepta, es decir, la automatizacién de procesos no influye en la empatia de
atencion.

Tabla 46.

Chi cuadrado entre: Enfoque al cliente — Empatia

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 2,213a 4 ,697
Razén de verosimilitud 2,482 4 ,648
Asociacion lineal por lineal ,358 1 ,550
N de casos validos 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 distribucién chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipétesis nula se acepta, es decir, el enfoque al cliente en los procesos no influye en la

empatia de atencion.



Tabla 47.
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Chi cuadrado entre: Disefio y documentacion — Elementos tangibles

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 5,711a 4 222
Razo6n de verosimilitud 6,371 4 173
Asociacion lineal por
3,741 1 ,053
lineal
N de casos validos 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 distribucién chi cuadrado 9,4877, por tanto se define

que la hipétesis nula se acepta, es decir, el disefio y documentacion de los procesos no influye en

los elementos tangibles de atencion.

Tabla 48.

Chi cuadrado entre Indicadores — Elementos tangibles

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 21,548a ,000
Razon de verosimilitud 19,877 ,001
Asociacion lineal por 11,499 1 001

lineal
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipdtesis nula se rechaza, es decir, los indicadores de los procesos influyen en los elementos

tangibles de atencion.

Tabla 49.

Chi cuadrado entre: Mejoramiento continuo — Elementos tangibles

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 2,504a 4 644
Razon de verosimilitud 3,505 4 AT7
Asociacion lineal por lineal 789 1 374
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipétesis nula se acepta, es decir, el mejoramiento continuo de los procesos no influyen en
los elementos tangibles de atencion.

Tabla 50.

Chi cuadrado entre: Automatizacion de procesos — Elementos tangibles

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 14,6444 4 ,006
Razén de verosimilitud 16,000 4 ,003
Asociacion lineal por 2124 1 145

lineal
N de casos validos 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 distribucion chi cuadrado 9,4877, por tanto se define

que la hipdtesis nula se rechaza, es decir, la automatizacion de procesos influye en los elementos
tangibles de atencion.

Tabla 51.

Chi cuadrado entre: Enfoque al cliente — Elementos tangibles

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 14,588a 4 ,006
Razon de verosimilitud 12,480 4 ,014
Asociacion lineal por lineal 7.086 1 ,008
N de casos validos 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 distribucién chi cuadrado 9,4877, por tanto se define
que la hipotesis nula se rechaza, es decir, el enfoque al cliente en procesos influye en los elementos

tangibles de atencion.

4.4. Aceptacidon o rechazo de la hipotesis:

Para validar la hipotesis planteada acerca de la influencia de la gestion de procesos con el

nivel de satisfaccion en los socios de las cooperativas de ahorro y crédito, segmento |, de Tulcéan,

se verifico la influencia de cada una de las dimensiones de la gestion en base a procesos con cada
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dimensién de calidad, finalmente se comprob6 que en el cruce de la dimensiones, la mayoria de
ellas no influyen entre si, por tal razon, la gestion de procesos no influye en el nivel de satisfaccion
de los socios en las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Segmento I, en la ciudad de Tulcan.

En la tabla 52 y 53 se evidencia el valor del pardmetro estadistica 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 estadisticos chi cuadrado de las dimensiones: Gestion Procesos — Nivel de Satisfaccion

Dimensiones Gestion en base a procesos

Disefio y
Documentacion

Automatizacion Enfoque

Dimensiones Calidad -
Procesos al cliente

Indicadores Mejoramiento

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
Empatia 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 Gestion en base a procesos

Disefio y Automatizacion Enfoque
Dimensiones Calidad .. Indicadores Mejoramiento al
Documentacion Procesos .
cliente
Fiabilidad Si Si Si No Si
Sensibilidad No Si Si Si Si
Seguridad Si Si Si Si Si
Empatia 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 utilizé la metodologia de
la calidad 5W + 1H, la cual segun Trias, Gonzalez, Fajardo & Flores (2009) definieron como
un analisis de diagnostico empresarial que permite establecer mejoras en las organizaciones con
la contestacion a las preguntas ¢Qué?, ;Por qué?, ;Cuando?, ;Ddénde?, ;Quién? y ; COmo?

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

gestion de procesos.

Tabla 54.
Estrategias de mejora 5W + 1H

;Qué? ¢Por qué? ¢Quién? ¢Dénde? ¢Cuando? ¢{Como?
o
1 Reforzar al Para Gerencia Institucione Mediano Realizando
equipo desagregar General, S Plazo un andlisis
encargado del funciones Consejo de Financieras entre todos
manejo de de Administra los
procesos asistencia cion, responsabl
y Responsabl esde la
coordinaci ede necesidad
on del procesos, de reforzar
area, Responsabl la unidad
permitiend ede de
oun presupuest procesos,
equilibrio oy detallando
entre el Responsabl el perfil del
trabajo e de puesto y el
operativo, Talento presupuest
con el Humano oconel
trabajo que cuenta
creativo y cada
de institucion
propuestas financiera
de mejora

Continta |:>




Realizar
capacitacione
s al equipo de

procesos

Realizar
inducciones y
retroalimenta
ciones con el
equipo de la

unidad de

atencion al
cliente acerca
del manejo

de procesos

Cada vez
la gestion
de
procesos
€S mas
importante
para el
desarrollo
de las
empresas
y existen
nuevos
conocimie
ntos, mas
innovacio
Ny nuevas
tendencias
para ser
mas
competitiv
o dentro
del sector
Para
empapar
de la
importanci
a del
manejo de
procesos a
los
colaborad
ores que
mantienen
el
contacto
directo
con el
cliente

Gerencia
General,
Unidad de
procesos,
Talento
Humano

Responsabl
es de
Procesos,
Oficiales
de
Atencion
al cliente

Institucione
S
Financieras
/
Establecimi
entos de
capacitacio
nes

Institucione
S
Financieras

Anualment
e

Trimestral
mente
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Programar
capacitacio
nes del
manejo de
procesos
con
empresas
expertas en
el tema, o
con
consultoras
que puedan
entregar un
feedback al
equipo

Compartir
el trabajo
que se hace
en la
unidad de
proceso,
los
controles,
entradas,
salidas y
recursos en
cada
proceso de
la unidad
de atencion
al cliente,
y los
resultados
para la
unidad, e
inducir al
enfoque en
base a
procesos,
Compartir
la cadena
de valory
mapa de
procesos

Continta |:>




4

Preparar los
planes
estratégicos
para el area
de Unidad de
Atencion al
cliente en
base a los
resultados de
indicadores

Empezar a
implementar
o reforzar
herramientas
y programas
para el
mejoramiento
continuo de
procesos

Evaluar
sistemas de
automatizacio
n de procesos
para
implementarl
0s

Para que
las metas
propuestas
sean
alcanzable
s, medidas
y se les
pueda dar
trazabilida
d

El sector
financiero
cada vez
es mas
competitiv
oylas
institucion
es
necesitan
generar
valor a sus
clientes

La
automatiz
acion de
procesos
permite
ahorrar
tiempos
de
servicio y
dar
trazabalid
ad a cada
proceso

Gerencia
General,
Unidad de
Atencion
al cliente,
Unidad de
procesos

Gerencia
General,
Unidad de
Procesos

Unidad de
Procesos

Institucione
S
Financieras

Institucione
S
Financieras

Institucione
S
Financieras
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Anualment Realizando

e

reuniones
para
constatar
los
avances,
inconvenie
ntes y
posibles
soluciones
enla
Unidad de
Atencion
al cliente,
y si los
procesos
estan
disefiados
en base a
las
necesidade
s del
cliente

Mediano Evaluar y

Plazo

Largo
Plazo

analizar
estrategias
de
mejoramie
nto
continuo
como
Planificar,
Hacer,
Verificar y
Actuar o
Six Sigma
Cotizando
con
proveedore
sde
software
de
procesos
para la
implement
aciony
adaptacion
al negocio

Continta |:>
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Realizar Permitira Unidad de Agencias Mensualme Contratand
clientes conocer y Atencion Institucione nte oun
fantasmas en constatar al cliente, S proveedor

las unidades en Proveedor Financieras que
de servicio realidad el entregue
servicio los
que se resultados
ofrece al obtenidos
cliente ola
final ejecucion
de esta
estrategia
por parte
de los
responsabl
es del
control de
la Unidad
de
Atencion

al cliente
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5. CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

e Las dimensiones de la gestion 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.

e Existe un buen nivel de servicio en las cinco cooperativas estudiadas, esto se evidencia
gracias a la satisfaccion de los socios en todas las dimensiones planteadas bajo el modelo
Servqual.

e Todas las instituciones financieras objeto de estudio tienen areas o equipos de trabajo
que se encargan de gestionar los procesos de la organizacion y especificamente de la
unidad de atencion al cliente, cuentan con diagramas de flujo, levantamiento de
procesos, cadena de valor y demas, sin embargo, ninguna de ellas maneja la gestion de
manera automatizada y son pocas las que han empezado a establecer herramientas de
mejora continua para su desarrollo.

e La mayoria 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).

e Los tiempos de demora hasta ser atendido y los tiempos durante la atencion son los
factores que los socios mas consideran al momento de calificar el nivel de atencion 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 problematica planteada en el presente
estudio acerca de la poca importancia que prestan los altos mandos a la gestion basada

€N procesos.
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5.2. Recomendaciones:

Realizar un estudio similar a la presente investigacion, considerando cantones con mayor
poblacion y mayor afluencia de personas, esto para el caso de las cooperativas quienes
no tienen la matriz en la ciudad de Tulcan, 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 atencion y los tiempos durante
la atencidn para ser mejorados, esto con el fin de incrementar el nivel de calidad que
ofrecen las cooperativas y generar mas valor a sus socios.

Considerar los andlisis realizados en la presente investigacion 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 disminucidon de errores y desperdicios.

Utilizar la presente investigacion como base para el analisis de las demés unidades de
las cooperativas de ahorro y crédito analizadas.

Considerar las propuestas de mejora no solo para las unidades de atencion al cliente

sino también adaptarlas a las demas unidades de la institucion en caso de ser necesario.
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