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Resumen

La siguiente Investigacion desarrollado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga”
con lafinalidad de proponer un modelo de gestion de calidad en prestaciones de servicios
que ayude a elevar la satisfaccion de los socios y que se pueda desarrollarse en todas la
sucursales, la revision biografica desarrolla los principales fundamentos tedricos sobre la
gestion de calidad y prestacion de servicios en el sector empresarial asi también los
modelos de gestion utilizados a nivel mundial con esto se construyd el estado el arte,
para la realizacion del diagndstico se reviso los principales documentos que definen la
politica y la estrategia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga.

He realizado las entrevistas a los principales directivos y se aplicd las encuestas a los
socios para conocer e identificar las insuficiencias que se presentan al momento de la
prestacion de servicios, en la Ultima parte se proponer un modelo de gestion de calidad
para la cooperativa sustentado en los principios y tomando a consideracién los cuatro
fases para el mejoramiento de la calidad y satisfaccion del cliente con ello llegar ser una
de las entidades financieras mas solvente con calidad de servicios para los socios quienes

son parte fundamental de la institucién.

Con ello se pudo concluir que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. Tiene
algunas falencias dentro de la institucion que debe mejorar de manera 6ptima resolviendo
los problemas y tomando en cuenta todas las recomendaciones dadas para que la
organizacion pueda seguir manteniéndose en el mercado con los estandares altos de

calidad.

Palabra Clave: Gestion de calidad, Modelo de gestion, Prestacion de servicios,
Satisfaccion de los clientes, Talento humano



Abstract
The current investigation was developed at Cooperativa de Ahorro y Crédito "Minga"

inorder to propose a model of quality management in the provision of services that helps
toincrease the satisfaction of the members and that can be developed in all the branches,
thereview biography develops the main theoretical foundations on quality management
andservice provision in the business sector, as well as the management models used
worldwide, with this the state of the art was built, to carry out the diagnosis the main
documents that define the policy and strategy of Minga, Cooperativa de Ahorro y
Crédito"Minga"

The interviews were conducted with the senior managers and the surveys were applied

to the members to know and identify the shortcomings that arise at the time of the
provision of services, lastly, a quality management model for the cooperative based on
the principles and taking into consideration the four phases for the improvement of
qualityand customer satisfaction, thereby becoming one of the most solvent financial
entities with quality of services for the partners who are a fundamental part of the
institution.

With this, it was possible to conclude that the Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga
Ltda. has some shortcomings within the institution that must improve optimally by
solving the problems and considering all the recommendations given so that the

organization can continue to remain in the market with high quality standards.
Keyword: Quality management, Management model, Provision of services, Customer
satisfaction, Human talent
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INTRODUCCION

Las cooperativas de ahorro y crédito son las entidades mas aceptadas a nivel
nacional ya que su principal objetivo es aportar de forma positivo a todos los sectores
que tengan menos recursos financieros, mediante préstamos con tasas de interés bajas
que les permita mejorar la calidad de vida; en la actualidad las cooperativas son
controladas y reguladas de manera estricta por la Superintendencia de Economia

Popular y solidaria.

Los problemas mas frecuentes que tiene una cooperativa es la calidad de prestacion
de servicios que otorga a sus socios, ya que esto incide de manera directa al crecimiento
y el progreso de la entidad financiera; los clientes insatisfechos o tratados de manera
incorrecta se van desvinculando totalmente y esto ha provocado que las cooperativas

vayan teniendo perdidas muy significativas.

El presente trabajo de investigacion estd encaminada al estudio sobre la gestion
de calidad y prestacidn de servicios que otorga a los socios la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Minga Ltda. Para ello se obtendra informacion apropiada para suposterior
analisis e interpretacion, esta informacion se alcanzara a través de encuestas y
entrevistas realizados a los socios donde se conoceré el estado actual de la cooperativa
en la atencién al cliente y posteriormente se propondra un modelo de gestion de la

calidad del servicio para mejorar la relacion entre los socios y la institucion.

Este documento sera un aporte significativo para la cooperativa de ahorro y crédito Minga
Ltda. Que le permitira plantear estrategias para una pronta solucion a los problemas que
actualmente se presenta en la dicha entidad.



Capitulo 1

1. Problematizacion

1.1. Planteamiento del Problema

Segin Mendoza, (2018) menciona que “las gestion de calidad y la prestacion de
servicios es un conjunto de acciones y herramientas que tiene como el principal
objetivo es evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de prestacion de
servicios ya que da hincapié que esta gestion permite a las empresas identificar los
errores antes de que ocurra, partiendo de esta definicion es importante mencionar que
existen un aumento de las competencias entre las empresas y al mismo tiempo los
clientes o0 socios buscan obtener un mejor servicio, por tanto al ofrecer un producto de
calidad no es suficiente ya que en la actualidad los que distingue a una empresa de
otra es el valor agregado del producto que ofrece , dentro de esto podemos encontrar
que el servicio es uno de los factores mas determinantes para obtener buenos

resultados”.

La gestion de calidad, y mas concretamente la calidad de prestacion de servicios se
ha convertido en la actualidad en un requisito importante e imprescindible para
competir con el resto de empresas tanto locales, nacionales y por qué no mencionar
todo el mundo ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de resultados puede
llegar a ser en corto o largo plazo, es decir mantener la calidad de prestacion de
servicios para tener clientes o socios fieles a la empresa y asi obtener resultados

positivos para la organizacion.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. Ha crecido en los Gltimos afios
de manera muy significativa expandiéndose a muchas provincias del pais con sus
sucursales, dando servicio a los socios con préstamos y cuentas de ahorro que le ha
permitido llegar ser una de las cooperativas con mas prestigio, a pesar de tener muchos
afios de experiencia en el sector y contar con un crecimiento de socios en la
cooperativa, no existe mecanismos Optimos creados para la gestion de calidad de

prestacion de servicios, lo cual incide directamente en la satisfaccion de los clientes.
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La Agencia Condamine de la cooperativa de ahorro y crédito minga Ltda.; registra
insatisfaccion de los socios ya que no aplica instrumentos que le permitan planificar,
evaluar, controlar y mejorar la calidad de los servicios lo cual se ha convertido en
desventaja competitiva con resto de instituciones financieras de Chimborazo y del

pais.

1.1.1. Formulacién del Problema

¢Como incide la gestion de la calidad y la prestacion de Servicios a los socios de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.?

1.2.0BJETIVOS

1.2.1. Objetivo General

Determinar el grado de incidencia de la gestion de calidad en la prestacion de servicios

a los socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los servicios en la cooperativa de ahorro y
crédito Minga Ltda.

e Identificar los factores que influyen en la calidad de prestacion de servicios en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

e Proponer un modelo de gestion de la calidad del servicio en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

18



Capitulo 11

2. Estado del arte

2.1. Antecedentes
Para la realizacion del presente trabajo de investigacion “La gestion de la calidad y

la prestacion de Servicios a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga

Ltda. se puede mencionar investigaciones similares al tema son:

Segln Herrera (2018), en su investigacion, la gestion de calidad y su incidencia en
la prestacion de servicios en la cooperativa de ahorro y crédito “santa rosa de

7y

Patuta

Sefiala lo siguiente:

La investigacion es realizada en la cooperativa de ahorro y crédito Santa rosa
de Patutan con la finalidad de contribuir de manera positiva a la perfeccion de
la gestion de la calidad en la prestacion de servicio que otorgan la dicha entidad
financiera, se realiza una fundamentacion desde el punto tedrico tomando en
cuenta a los autores nacionales e internacionales, después se realiza una
encuesta a los socios de la cooperativa ademas se propone un modelo de
gestion de calidad y finalmente se define un procedimiento para cada uno de

los etapas del modelo que contribuird de manera positiva a la implementacion.

Por otra parte, Cupueran (2017) en su tesis titulada “La gestion de calidad en la
mejora de prestacion de servicios en el area administrativa de la cooperativa de

ahorro y credito Bola Amarilla”.

Menciona lo siguiente:

La investigacion tiene como objetivo proponer el planteamiento de un modelo
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degestion de calidad basado principalmente en requisitos de la Norma 1SO
9001 — 2015 para un mejoramiento en los procesos administrativos en la
cooperativa de ahorro y crédito Bola Amarilla, para obtener la informacion se
empled principalmente la técnica de encuestas y a traves de entrevistas y con
ello se plante6 parametros de mejora como en politica, objetivos de calidad y
mapa de procesos esto va juntamente con el manual de gestion de calidad de

jprocesos.

A su vez, Huilcarema (2018), en su tesis titulada Modelo de gestion de calidad para
la prestacion de servicios de la agencia condamine de la cooperativa de ahorro y

crédito “Fernando Daquilema” Ltda.

Comenta lo siguiente:

El objetivo del trabajo de investigacion es un pilotaje desarrollado en la agencia
condamine de la cooperativa con el fin de proponer un modelo de gestion de
calidad de los servicios que ayuden a aumentar la satisfaccion de los socios y
esto se pueda extender a todas las instituciones para este diagnéstico se reviso
los principales documentos que definan la politica y las estrategias de la
agencia por ello se desarroll6 entrevistas a los principales directivos y
encuestas a los socios de la cooperativa al momento de abordar la calidad de
servicio y por ultimo se propuso un modelo de gestion de calidad en la agencia

condamine.
Segtin, Medina (2012), es su tesis titulada “La gestion de calidad y su impacto en la
prestacién de servicios a los clientes de la cooperativa de ahorro y crédito Kullki Wasi
Ltda. De la ciudad de Ambato.

Menciona lo siguiente:

En la Investigacion se plantea la problematica principal existente dentro de la

cooperativa en donde se realiza un analisis critico de la situacion actual



conociendo y determinando las causas principales que origina estas falencias y
después se justifica la investigacion y se plantea los objetivos después de
conocer la problemética y realizar un analisis profundo el autor propone un
disefio de un sistema de gestion de calidad bajo las normas del 1ISO 9001,2008,

para poder aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes.

De las exposiciones expuestas por cada uno de los autores se puede deducir que
la gestion de calidad y prestacion de servicios que otorgan las empresas a sus clientes
son de suma importancia ya que la calidad de servicios que entreguen las organizaciones
a los clientes dependera su crecimiento y expansion en el mercado ya que un buen
servicio entregado permitird que la empresa sea reconocida con altos estandares de

calidad en prestacién de servicios.

2.2. FUNDAMENTO TEORICO

Unidad | Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

2.2.1. Resefa Histérica

La cooperativa Minga Ltda. es una cooperativa de Ahorro y crédito, inicia sus
actividades en el Canton Colta de la Provincia de Chimborazo en los afios 80 como
resultado de la blsqueda de mejores condiciones de servicio de intermediacién

financiera ya que no contaban con acceso a la banca tradicional.

Minga es fundada con valores y principios de la cultura Kichwa donde inicio como
una pequefia caja de ahorro y crédito de la AIIECH (asociacion de las iglesias
evangeélicas de Chimborazo en la actualidad es conocido como Confederacion de
Organizaciones, Comunidades Indigenas e Iglesias Evangélicas de Chimborazo,
COMPOCIIECH en Majipamba donde se asocian comunidades y cantones de la

provincia de Chimborazo.

Por la acogida y su pronto crecimiento los directivos de la institucién decidieron
independizarse y llego a ser reconocido por el estado ecuatoriana; es por ello que se

cambidé y se obtuvo de la persona juridica como Cooperativa de ahorro y crédito
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legalmente constituida desde el 30 de mayo de 1997 que figura en el Acuerdo
Ministerial 0694.

En la actualidad se ha cumplido ya 21 afios de vida institucional trabajando de
manera efectiva con empresas grandes, pequefias y medianas del ecuador, forjando una
cultura de ahorro con confianza con mas 30.000 socios, ya que con calidad de los

procesos se ha convertido en una de las instituciones mas solida y con alta credibilidad.

2.2.1.1. Localizacién

La cooperativa de Ahorro y crédito Minga Ltda. Esta situado en:
Provincia: Chimborazo

Canton: Riobamba

Direccion: Rio Chancha 1833 Chile

Sucursales: quito, Guayaquil, Cajabamba

2.2.1.2. Productos y servicios

La cooperativa de ahorro y crédito ofrece los siguientes productos y servicios

2.2.1.2.1. Productos de ahorro

Beneficios

e Al vencimiento del plazo recibe los intereses acreditados a su cuenta
e El socio elige el plazo de inversion, minino 30 dias

e Seguridad y rentabilidad

e Puede adquirir créditos de igual o mayor a la inversion

e Monto minimo 200 dolares americanos

Requisitos:

e Copia de cedula de identidad y papeleta de votacion

22



e Copia de planilla de cualquier servicio ya sea de luz, agua, teléfono

e Foto tamafio carnet

2.2.1.2.2. Minga Mirak
Los socios de la cooperativa pueden depositar su dinero en polizas de seguros

programado, donde le permitird al cliente tener un porcentaje de ganancia durante el

tiempo programado,
Beneficios

e Ahorro acumulativo a una tasa de interés preferencial

e Programe sus ahorros e incrementa su rentabilidad

e Tiempo elegible para el ahorro

e Pueden realizar los depositos diarios, semanales o mensuales

e Monto minimo mensual 20

Requisitos

e Copia de cedula de identidad y papeleta de votacién

e Copia de planilla de cualquier servicio basicos luz, agua, teléfono.
e Foto tamafio carnet

e Costo de apertura 11$

e Firma de contrato de ahorro programa MINGA MIRAK

2.2.1.2.3. Minga Ahorro
Los socios de la cooperativa de Ahorro y Crédito Minga pueden depositar su dinero de

manera seguro al aperturar su cuenta de ahorro.
Beneficios

e Ahorro desde 1 diario
e Fondos disponibles en todo momento

e Fomentada cultura de ahorro

Requisitos
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e Copia de cedulay papeleta de votacion
e Copia del titular de cuenta

e Copia de planilla de luz

e Foto tamafio carnet

e Costo de apertura 6$

Mi Organizacién

Las diferentes organizaciones del pais pueden abrir una cuenta mediante el cual
podran cancelar a sus trabajadores, realizar transacciones que les facilitara el

intercambio de dinero de manera sencilla.
Beneficios

e Cuenta ahorro disefiadas para todo tipo de organizacion

e Tendran la opcion de emitir 6rdenes de pago tipo cheques para su cancelacion
o Realizar trasferencias interbancarias

e Servicio de asistencia y asesoramiento de temas financieros

e Control de movimientos econdmicos de su organizacion

Requisitos

e CopiadeRuc

e Copia del representante

e Acta de constitucion

e Planilla de servicios basicos

e Monto de apertura 11$

2.2.1.2.4. Credi movil
Los socios de la cooperativa podran depositar dinero o pagar de los créditos realizados

en la organizacion mediante las transacciones moviles.
Beneficios

e Deposito desde cualquier lugar que se encuentre

e Sin ninguna demora se realiza las transacciones
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e Acumulan los fondos y gana interés

o Dinero disponible en cajeros automaticos

2.2.1.2.5. Minga roles
Mediante este servicio los socios de la cooperativa podran realizar diferentes

transacciones ya que la organizacion les entregara una tarjeta de Mingacard para que lo

puedan utilizar en cualquier cajero automatico

Beneficios

Cuenta con ahorros disefiados

Podré realizar transferencias interbancarias

Control de movimientos econémicos desde los canales habilitados

Podra obtener la tarjeta Mingacard

2.2.1.2.6. Microcrédito
Los socios de la cooperativa podran acceder a un crédito con muchos beneficios.

Valor: desde 200 hasta 20.000 $
Garantia: personal, hipotecaria, prendaria.
Dividendos: semanales, quincenales o mensuales

Tasa de interés: mixta convencional vigente del banco central

Requisitos

e Cedula de identidad y papeleta de votacién

e Cedula de identidad y papeleta de votacién de garante
e Ruc

e Copia del servicio basico

e Copia de impuesto predial de la vivienda

e Apertura de cuenta de ahorro

e Copia del bien hipotecaria



Ventajas

Puede ser destinado el dinero para cualquier necesidad del socio
Requisitos flexibles
Crédito minimo en 48 horas

Se puede cancelar en su totalidad

2.2.1.3. Base Legal

2.2.1.3.1. Alternativas Legales
Dentro de la base legal de cooperativa estos dos puntos son muy importantes a tomar a

consideracién y donde la cooperativa se basa:

ley de instituciones de sistema financiero

Ley de cooperativas

2.2.1.3.1.1. Ley de instituciones de sistema financiero

Cada uno de las instituciones del sistema financiero privado pueden constituirse
en un solo acto, mediante el convenio entre los que otorgan la escritura o por
suscripciones publicas de acciones.

Esta ley permite crear y organizar las actividades, funcionamientos y extensiones
de cada una de las instituciones del sistema financiero privado.

Dentro del contrato social se puede estipularse que el capital se divide en varias
clases de acciones, con derecho a cada clase si excluir a ningun accionista de la

participacion en todas las utilidades.

2.2.1.3.1.2. Ley de cooperativas

La cooperativa de ahorro y crédito Minga tiene el objetivo de planificar y realizar
actividades o trabajos en beneficios social o también colectivo

También tiene como un objetivo principal coordinar, unificar y fomentar el
respectivo movimiento de cooperativismo.

Las cooperativas y cada una de las organizaciones de integracion del movimiento
podran celebrar convenios para la otorgacion de préstamos en dinero o0 en

maquinaria

26



Unidad Il Gestion de calidad

2.2.2. Definicion de gestion de calidad

Seglin Arias (2019) menciona que “la gestion de calidad implica la comprension e
introduccion de un conjunto de principios de gestion donde los principios
fundamentales de la gestion de calidad son enfoque sobre los consumidores o clientes,

trabajo en equipo y participacion de cada uno de ellos y asegurar una mejora continua”

“Es un conjunto de caracteristicas y propiedades de un servicio o un producto que
permite satisfacer las necesidades del cliente para ello se deber analizar la condicion de
un producto para garantizar la calidad” (Rodriguez; Lépez, 2014, p. 34).

“La gestion de calidad es un sistema eficaz para que se pueda integrar los esfuerzos
de mejora de la gestion con ello proporcionar productos y servicios de alta calidad que
permita satisfacer las necesidades del cliente ya que se puede mencionar que también
la calidad es un nivel o grado de excelencia que puede conocer lo bueno o0 malo de un

producto o servicio ofertado” (Dominguez, 2017, p. 56).

2.2.2.1. La importancia de gestion de calidad

Para las organizaciones la gestion de calidad es muy importante ya que es una
herramienta para el desempefio de la organizacion ya que al satisfacer las necesidades
de los clientes permitird a la empresa elevar su imagen y esto a su vez garantiza de

manera precisa la competitividad y la eficiencia (Huilcarema, 2018, p.28).

En una organizacion donde el equipo de trabajo, se desarrolla orientado a la calidad
hace que sus empleados dispongan de las instalaciones y medios adecuados para
realizarun buen trabajo ya que el sistema regula las relaciones entre los clientes y los
trabajadores para una buena interaccion entre ellos y asi el empleado puede entregar

un servicio de calidad hacia el socio o cliente.
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2.2.2.2. Beneficios de la gestion de calidad para las empresas

“La gestion de calidad tiene algunos beneficios que permite a las empresas ir
desarrollandose y esto ha permitido que cada uno de ellas puedan ofrecer los servicios
de calidad a sus clientes o0 socios; a continuacion, se puede conocer algunos de estos
beneficios” (Huilcarema, 2018, p.34).

Estos beneficios permitiran a la empresa poder llegar a ser uno de las empresas mas
prestigiosas de la ciudad ya que es necesario que los clientes de las empresas estén
satisfechos de la calidad de servicio que reciben esto ayudara a que cada socio o cliente
pueda crecer de manera muy significativa dando paso a que tenga un efecto positivo y
esto permitira ser mas efectivo en su atencién y poder llegar ser mas competitivo en el

mercado.

2.2.2.2.1. Reduccion de Costos

“La mayoria de veces cuando se habla de calidad lo relacionamos con una
inversion de recursos, medicion de satisfaccion de clientes, costo de mejores sin
embargo en realidad al asumir calidad ayuda a la disminucion de los costos
principalmente a los costos de fallos que se originan por inconformidad de los

servicios o productos”. (Huilcarema, 2018, p.34).

2.2.2.2.2. Evaluacion correcta de los resultados

“La gestion de calidad ayuda a evaluar de manera profunda los resultados de la
organizacion de manera que podamos conocer los puntos positivos y negativos con la
participacion de todos incluyendo de los socios ya que si existen una mayor
participacion en el proceso de evaluacién garantiza una mayor efectividad”
(Huilcarema, 2018, p.34).

2.2.2.2.3. Correcta toma de decisiones en la inversion de recursos

“Cuando Yya re realiza la evaluacion y se obtengan los resultados y con ello se
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observenlas principales insuficiencias en la gestion de calidad, se podra invertir los
recursos de una manera correcta y asi poder contribuir al desarrollo de la organizacion

y a la satisfaccion de los socios de la empresa” (Huilcarema, 2018, p.34).

2.2.2.2.4. Mejoramiento del clima laboral

“Al construir las politicas de calidad para la organizacion existird menos conflictos
entre los grupos de interés y se podra lograr una mayor colaboracion ya que cada uno
de los procesos ya tendran definidos los objetivos que permitiran al cumplimento de

las metas” (Huilcarema, 2018, p.36).

2.2.2.2.5. Mayor Posibilidad de cumplir metas

“La gestion de calidad ayuda y permite al cumplimiento de los objetivos
desarrolladosa corto plazo, mediano plazo y largo plazo de la organizacion que
principalmente que se enfoca en los puntos criticos para lograr los resultados”
(Huilcarema, 2018, p.36).

2.2.2.2.6. Mayor responsabilidad social

“La gestion de calidad permite y facilita el uso de los conceptos de produccion

sostenible, ética, ciudadania reduccion de riesgos laborales” (Huilcarema, 2018, p.36).

2.2.2.2.7. Conocimiento del nivel de satisfaccién de los clientes

“Al Contar con herramientas e instrumentos previamente validos que nos permita
determinar la satisfaccion de cada uno de los clientes, con ellos poder retroalimentar

a la organizacion para su mejora” (Huilcarema, 2018, p.36).

2.2.2.2.8. Incremento de la satisfaccion de los clientes

“Cuando se identifica las causas que afectan principalmente a la satisfaccion del
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clientes importante que se aplique las mejoras necesarias para poder incrementar estos

niveles y con ellos mejorar la imagen de la empresa” (Huilcarema, 2018, p.36).

2.2.2.2.9. Mejor formacion del talento Humano

“La formacion permite realizar mejor la planificacion, control y ejecucion de las
actividades ya que la formacion actualmente se convierte en una inversion y no en un
gasto ya que esto permite que exista mejoras en las competencias de los trabajadores para
el cumplimiento de sus funciones Confianza en los productos de la organizacion”
(Huilcarema, 2018, p.36).

Cuando los clientes adquieran los servicios de calidad que ofrece la empresa
crecera una confianza y con ello se podra obtener una seguridad en el proceso de

compra o adquisicion de un servicio

2.2.2.2.10. Confianza en los procesos de la organizacion.
Cuando los clientes adquieren los servicios de calidad que ofrece la empresa crecera
una confianza y con ello se podra obtener una seguridad en el proceso de compra o de

adquisicion de un servicio

2.2.2.2.11. Mejorar en la imagen y credibilidad

“Los usuarios o socios crean una imagen positiva de la organizacion ya que la
empresa satisface las necesidades con estandares de calidad” (Huilcarema, 2018,

p.42).

2.2.2.2.12. Incremento del nimero de clientes y ventas

“Uno de los principales mecanismos de publicidad es la satisfaccion de los clientes
yaque un cliente satisfecho trasmite comentarios positivos sobre la empresa y permite
atraer clientes nuevos y asi poder incrementar las ventas o servicios prestados”
(Huilcarema, 2018, p.36).

Cada uno de los puntos que se ha podido mencionar anteriormente demuestra que
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esmuy importante la gestion de calidad para las organizaciones ya que permite
disminuirlos costos, incrementar las ventas, ampliar la cartera de clientes y obtener la

confianza y la imagen positivas.

Unidad 111 Prestacion de Servicios

2.2.3. Definicién de Prestacidn de servicios

Segun Bussines (2019) menciona que “La definicion general de una prestacion de
servicios es la de una relacion obligacional en la cual una persona, que se denomina
como prestador, se compromete a desarrollar una prestacion a favor de otra,
denominada comitente, a cambio de una contraprestacion o en forma gratuita. El
contenido de los contratos de prestacion de servicios comprende siempre prestaciones
de hacer o no hacer. También estan reguladas por las reglas generales de la prestacion
de servicios las relaciones contractuales de “doy para que hagas” o de “hago para

que des”.

Por otra parte Rodelo (2020) comenta que “En la prestacion de servicios debe tener
la libertad de desarrollar las actividades para las que fue contratados en la forma y
tiempos que desee, siempre y cuando, cumpla con los plazos de entrega y

’

caracteristicas que de comun acuerdo pacten las partes”.

2.2.3.1. Importancia de prestacion de servicios

Segun Joabar (2018), manifiesta que “la prestacion de servicios es una de las
ventajas competitiva que es muy importante para las empresas donde facilita los

negocios y priorizan las necesidades de los clientes.”

La prestacion de servicios es mas que amabilidad y cortesia es considerado como
un valor agregado para los consumidores; es importante considerar que el cliente cada
vez es mas exigente ya que los consumidores buscan donde depositar credibilidad,

confianza ya que constantemente evalua la calidad de servicio.
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2.2.3.2. Elementos Béasicos al momento de prestar un servicio

“Lo mé&s importante dentro de prestacion de servicio es interactuar con cortesia
y amabilidad, donde el cliente pueda sentirse que es bien recibido; para ello debemos
considerar algunos aspectos importantes que estan a continuacion” (Pereira, 2017,
p.56).

2.2.3.3. Respeto

“Los clientes son muy importantes y por ello deben ser tratados de manera
respetuosa ya que el cliente interpretara confidencialidad, cortesia, que se ofrezca,
cabe recalcar que la persona que provee el servicio, tenga un contacto cara a cara para

que la relacion sea mas efectiva” (Pereira, 2017, p.56).

2.2.3.3.1. Entender la situacién del cliente

“Los empleados deben tratar a los clientes de forma personalizada, y de ésta manera
poder conocer la situacion actual de ellos y cuéles son sus necesidades” (Pereira, 2017,
p.56).

2.2.3.3.2. Proporcionar informacion completa y veraz

“Es muy importante contar con informacion precisa, confiable y oportuna por tal
motivo se debe velar por su contenido y prestar atencion a los controles que se

establecen para que se genere informacion de calidad” (Pereira, 2017, p.60).

2.2.3.3.3. Equidad
“Es importante tomar en cuenta que debemos tratar de igual manera a todos los

clientes que llegue a la entidad ya que la mayoria de los clientes presentan la queja de
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que los empleados ofrecen servicio especial a amigos y personas cercanas y al resto
no, por ello debe existir una capacitacion de atencion al cliente, que permita que los

empleados puedan ofrecer un servicio de calidad” (Pereira, 2017, p.56).

2.2.3.3.4. Confiabilidad

Al entregar un servicio es importante tomar en cuenta que debe ser exacta y con alta
calidad de confiabilidad, que si se presenta una queja de parte de los clientes, la
entidad, pueda solucionarlo lo més pronto posible para conservar su credibilidad y su

prestigio.

2.2.3.4.5. Rapidez

El éxito de una empresa dependerd fundamentalmente que aquellas demandas de
sus clientes sean satisfechas, de una manera agil y precisa; porque estos son los
protagonistas fundamentales, el factor mas importante que interviene en el juego de los

negocios.

2.2.3.4.6. Obtencion de resultados en primer contacto

“Cuando existe una interaccion entre el vendedor y el comprador es importante que
el cliente obtenga el producto o servicio que desee ya que al obtener esto se cumplira
con el objetivo estratégico de crear una relacion por vida entre ellos” (Pereira, 2017,
p.56).

.El objetivo principal cuando se presta un servicio es cumplir con las expectativas
del cliente mediante esto poder obtener consumidores cada dia ya que esto ayudara a

que el servicio se convierta en una referencia positiva hacia la empresa.
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2.2.3.4. Reglas para prestar un buen servicio

Para prestar un servicio de excelencia es importante tomar en cuenta estas dos

siguientes reglas.

2.2.3.4.1. Reglas de platino

“Es importante tomar a consideracion que debemos actuar con los clientes como
asesores Yy consultores sobre lo que ellos necesiten o requieren sin obligarlos a nuestros
a consumidores y menos manipularlos ya que los gustos y preferencias de los clientes

son muy diferentes a los empleados que los atienden” (Pereira, 2017, p. 56).

2.2.3.4.2. Reglas de oro

Dentro de esta regla se rige un punto muy importante que se debe mencionar ya
gue debemos tratar a nuestros clientes como nos gustaria que nos traten las personas
que dirigen la empresa o los lideres deben tomar en cuenta que la calve del éxito de una
empresa es entregar a los clientes un servicio de calidad y excelencia que le permita

mantener la imagen y el prestigio intacto (Pereira, 2017, p.70).

2.2.3.5. Caracteristicas del servicio

A continuacion, dentro de estos puntos muy importantes se pueden conocer las

caracteristicas del servicio.

2.2.3.5.1. Los servicios son mas intangibles que tangibles

“Un servicio intangible no puede ser tocado ni tampoco se puede facilmente
definido ya que es el resultado de un esfuerzo, pero en cambio un producto un objeto
gue se puede tocar, al analizar un servicio es necesario conoce que el servicio se puede
consumir, pero no se puede ser poseido, los servicios son acciones 0 ejecuciones en

lugar de un producto es por ello que es importante recalcar que esto es la mayor
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diferencia entre un producto y servicio (Serna, 2018, p.89).

2.2.3.5.2. Los servicios son menos estandarizados o uniformes

“Es necesario conocer que los servicios otorgados a los clientes son muy diferentes
del uno al otro ya que cada consumidor tiene diferente necesidad por ellos que el trato
de los empleados llega a ser el servicio mas tomado en cuenta por los clientes ya que
si el ambiente es positivo y relajante ellos regresaran y disfrutaran de los servicios
ofertados, pero si no son tratados de mejor manera también llevaran su opinion hacia

los demas futuros clientes” (Pereira, 2017, p.56).

2.2.3.5.3. Perecederos

“En este punto se refiere que los servicios no se pueden preservar, almacenar y
revenderse es decir que no se puede dejar para otro dia, pero si existe alguna
inconveniencia se puede dar una solucion oportuna, pero es necesario recalcar que los

servicios no se pueden almacenar” (Pereira, 2017, p.56).

2.2.3.5.4. Los servicios no pueden ser protegidos por patentes

“No se permite, porque éstos podrian ser copiados ya que es dificil su proteccion;
es por ello que diariamente se puede desarrollar servicios diferentes con

valores agregados” (Pereira, 2017, p.62).
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Capitulo 111
3. Metodologia

3.1. Método Hipotético — Deductivo

Segun Buge, (2010) menciona que “el método hipotético deductivo es un modelo
que combina la reflexion racional con observaciones de suposicion; donde esta

compuesto por pasos esenciales como a continuacion mencionamos”.

En el siguiente trabajo de Investigacion se desarrolld basandose en el estudio de

un problema por lo que se aplicé el método hipotético-deductivo en el siguiente orden.

Planteamiento del problema: la gestion de la calidad y la prestacion de servicios a los
socios de la cooperativa de ahorro y crédito minga Ltda.” — Riobamba.

Formulacion de hipotesis: la gestion de calidad incide de manera muy significativa en
la prestacion de servicios a los socios de la cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda.

Deduccion de consecuencias de la hipotesis: Si la hip6tesis es verdadera la gestion
calidad si incide de forma significativa en la prestacién de servicios de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Minga.

3.2. Tipo y Disefio de Investigacion

El presente Investigacion se caracteriza con los siguientes tipos de Investigacion.

Descriptivo: en este proceso se describio las caracteristicas de las variables de la

Investigacion “gestion de calidad y prestacion de servicios” a través de informacion

recolectados dentro de la Institucion.

Explicativa: Se recopilo informacion a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Minga para determinar la relacion entre la gestion de calidad y prestacién de servicios.
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3.3. Disefno

“El disefio de investigacion que se utilizo fue la investigacion no experimental,pues
se describié de manera tedrica las variables de estudio como son la gestion de calidad
y servicio al cliente en la cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda. Realizando una
indagacion donde el problema identificado dentro de la cooperativa seraanalizado e

interpretado con ello proponer una solucién” (Fuentes, 2017, p. 89).

3.3.1. Investigacion de Campo

Para la investigacion de campo partié de las encuestas y entrevistas a los
trabajadores y el area directiva de la cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., donde
podremos conocer como estan actualmente trabajando y entregando servicios a los socios

de la cooperativa.

3.3.2. Hipotesis

Hipotesis Nula (HO): la gestion de calidad no incide de manera significativa en la

prestacion de servicios a los socios de la cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda.

Hipotesis Alternativa (H1): la gestion de calidad incide de manera significativa en la

prestacion de servicios a los socios de la cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda.

3.4. Poblacién y Muestra

Para la muestra se tomo en cuenta los socios de la cooperativa de ahorro y credito

Minga Ltda. Riobamba Agencia La Condamine.

3.4.1. Poblacion

En la cooperativa de Ahorro y crédito Minga Ltda. La Agencia Condamine esta
constituido con 7633 socios activos con lo cual es necesario sacar una muestra para

poder conocer cuales son las necesidades de los clientes y asi poder mejorarlo.
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3.4.2. Muestra
Tabla 1. Muestra de la poblacion

DATOS
Poblacion (N) 7633
Tamafio de la muestra 366
(n)
Nivel de confianza (z) 1,96
Probabilidad a favor 50%
()
Error muestral (e) 0,05
Fuente: COAC Minga
Elaborado: Moises Marifio
o Z*p(1 — p)N
T e*(N)+ Z2p(1 = p)
(1,96)2 * (0,50) (1 — 0,50) * (7633) N= 366

(0,05)2(7633) + (1,96)%(0,50) (1 — 0,50)
Clientes internos a encuestar
Es este punto no se calculd ninguna muestra ya que se realizé la entrevista a todos
los clientes internos que es el total de la poblacion 15 personas donde se pudo conocer
cada uno de sus puntos de vista que tienen a cerca de la prestacion de servicios que
otorgan a los socios.

Tabla 2. Clientes internos

CLIENTES INTERNOS ( COLABORADORES )

Jefe de Agencia 1
Cobranzas 1
Atencion al cliente 3
Cajeras / os 3
Asesores de crédito 5
Guardias de seguridad 2
TOTAL CLIENTES INTERNOS 15

Fuente: COAC Minga
Elaborado: Moises Marifio
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3.5. Técnicas e instrumentos de datos

3.5.1. Técnicas

Encuesta. — “Es un instrumento para recoger informacion cualitativa y/o cuantitativa
de una poblacidn estadistica para eso es necesario elaborar un cuestionario, cuyos datos
que se obtenga serd procesada mediante el método estadistico” (Westreicher, 2018,
p.120).

La encuesta se aplico de forma directa a los socios de la cooperativa de ahorro y
crédito Minga Ltda. En la sucursal Condamine donde actualmente esté las instalaciones,

de esa manera conocer el estado actual referente a la atencion al cliente.

Entrevista. “Es un intercambio de ideas u opiniones mediante una conversacion amena
entre dos 0 mas personas, cada uno de las personas que interviene en una entrevista

conversan sobre un tema determinado” (Raffino, 2020, p.87).

La entrevista se aplico de forma directa a los directivos de la cooperativa de
ahorro y crédito Minga Ltda. Con la finalidad de conocer la perspectiva que tiene de la

cooperativa con ello comprobar y dar las mejora que sean necesarias.

3.5.2. Instrumentos de datos
e Cuestionario

e Guiade entrevista

3.6. Técnica de procesamiento de la Informacion
En el siguiente capitulo se desarrollé un andlisis e interpretacion de informacion
donde se podra visualizar cuales son las perspectivas que tiene los funcionarios y

trabajadores de la cooperativa en el servicio que estan otorgando a los socios.
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Capitulo IV

4. Analisis e Interpretacion de los resultados

4.1.Resultado de entrevista

Entrevista a funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga

relacionados con la gestion de calidad.

Se realizo las siguientes entrevistas a los funcionarios de la cooperativa:

1.- Gerente general

2.- responsable del talento humano

A continuacion, se presenta la ficha de investigacion de la entrevista.

Tabla 3 Entrevista a los funcionarios

ELEMENTO CARACTERISTICAS

FECHA: 12 de agosto

DURACION: 8 horas

OBJETIVO: Conocer la informacion mas relevante sobre la gestion de calidad de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

ASPECTOS A e Las estrategias que utiliza la cooperativa minga para la gestion

TENER EN de calidad.

CUENTA PARA LA e Las politicas tomadas para la evaluacion de la calidad de los

ENTREVISTA servicios que prestan la cooperativa.

ENTREVISTADOS

Fuente: COAC Minga

e Instrumentos que utiliza la cooperativa minga para la
evaluacion de la calidad de los servicios prestados y la
satisfaccion de los socios.

Gerente general

Responsable del talento humano

Elaborado: Moisés Marifio
La guia de entrevista se encuentra en el anexo
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e Encuesta a socios de la cooperativa

Las siguientes encuestas fueron dirigidas a aplicar a la muestra calculada de 366 socios
de la cooperativa, para evaluar la calidad de los servicios y la satisfaccion de los
clientes.

Tabla 4. Encuesta a los socios de la Coac Minga

Elemento Caracteristicas

Fecha: 12 de agosto

Duracion: 8 horas

Objetivo e Determinar el grado de incidencia

de la gestion de calidad en la
prestacion de Servicios a los socios
en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Minga Ltda.

Aspectos a tener en cuenta en la e Conocer e identificar las
realizacion de la encuesta necesidades de los clientes.

e Evaluacion de la calidad de los
servicios que brinda la cooperativa
minga Ltda.

e Evaluar la satisfaccion de los
socios de la cooperativa Minga
Ltda.

Método de muestreo Muestreo probabilistico, aleatoria simple.

Fuente: COAC Minga
Elaborado: Moisés Marifio

La encuesta a realizar al socio de la cooperativa se encuentra en el anexo

e Entrevista a los directivos relacionados con la gestion de la calidad.

A continuacion, se realizo la entrevista a los directivos como gerente general y

responsable del talento humano de la Cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda.
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a) ¢La COAC Minga Ltda. Implementa un sistema de gestion de calidad para

mejorar el servicio que oferta?

e En la cooperativa existen mecanismos que permite realizar constantemente
actualizacion e implementacion de varios sistemas, pero estos sistemas no han
sido 6ptimos por ende hemos tenido algunos problemas en el &rea de prestacion
de servicios.

e Sise realiza a través de la reingenieria de la estructura organizacional

b) ¢Considera Usted que la gestion de calidad incide de manera muy

significativo en la prestacion de servicios?

Considero que si ya que son Aspectos de vital importancia para mejorar y con ello
tener un crecimiento muy significativo ya que cuando una empresa implementa

adecuadamente la gestion de calidad el resultado y servicio sera 6ptimo.

c) ¢aplican alguna estrategia para mejorar la prestacion de servicios otorgados

a los socios?

En la cooperativa Minga utilizan la estrategia de campafias de promocion, sorteos a
inversionistas y socios, también para que exista una mejora de prestacion de servicios en

la cooperativa es la constante capacitacion en todas las areas.

d) ¢Qué herramientas utiliza para evaluar a los empleados en relacién a la

prestacion de servicios?

Para realizar la evaluacion de en la cooperativa se utiliza el trabajo de campo y

evaluacion al personal de acuerdo al area que desempenia.

e) ¢Considera que mejorar la atencion al cliente ayuda a aumentar la

efectividad del servicio?

De acuerdo ya que cuando existe una buena atencién al cliente el servicio sera de calidad

y los clientes podran disfrutar de los servicios prestados.
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f) ¢En qué periodo capacitan a los trabajadores que prestan servicios?

La capacitacion en la cooperativa es constante ya que en el campo financiero hay que

cambiar permanente me basandose en la planificacion del departamento.

g) ¢Losempleados conoceny asumen su compromiso con las metas de la COAC
Minga Ltda.?

La cooperativa al momento que ingresa un trabajador realiza 15 dias de induccién

para que realice un trabajo éptimo.

4.2. Resultado de la encuesta

Encuesta para evaluar la calidad de los servicios y la satisfaccion de los socios.

Para poder realizar la evaluacion de la satisfaccion de los clientes externos de la
cooperativa de ahorro y crédito Minga se realizé un cuestionario con 10 items o preguntas
relacionadas con los atributos que evallan la satisfaccion del cliente
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Resultados de las encuestas

Pregunta 1. ;La COAC Minga tiene las instalaciones fisicas y equipos de apariencia

moderna?

Tabla 5. ¢ COAC Minga tiene las instalaciones fisicas y equipos de apariencia
moderna?

Tabla 6 Tiene las instalaciones fisicas y equipos de apariencia moderna

Muy de acuerdo 80 22%
De acuerdo 33 9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 12%
En desacuerdo 160 44%
Muy desacuerdo 48 13%

Fuente: COAC Minga
Elaborado por: Moisés Marifio

Grafico 1. Detalles de las encuestas

13%; 13%
22%;22%

{M

9%; 9%

®m Muy de acuerdo m De acuerdo ® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ®En desacuerdo Muy desacuerdo

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moisés Marifio

Andlisis:
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Como se puede observar el siguiente grafico el 44% de la poblacion encuestada

mencionan que estan en desacuerdo y el 13% estan muy desacuerdo mientras solo el 9%

esta de acuerdo, se puede determinar que la cooperativa de Ahorro y crédito Minga Ltda.

No cuentan con las instalaciones fisicas y equipos modernos por ello es importante que

se tome a consideracion en buscar una solucién que permita la organizacion ser mas

Ilamativa para los socios.

Pregunta 2. . - ¢ Los elementos materiales relacionados con el servicio (Folletos,
estados de cuenta, etc.) son visualmente atractivo?

Tabla 7. Son visualmente atractivo

a Muy de acuerdo 45 12%
b De acuerdo 200 55%
C Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 7%

d En desacuerdo 45 12%
e Muy desacuerdo 51 14%

Fuente: COAC Minga
Elaborado: Moises Marifio

Grafico 2. Resultado de las encuestas

Muy de acuerdo M De acuerdo

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Anélisis e interpretacion:

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo

Muy desacuerdo
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En el siguiente grafico se puede establecer que un 67% de la poblacion encuestada

estd de acuerdo y muy de acuerdo que los elementos materiales que estan relacionados

con el servicio como folletos, estados de cuenta etc., estdn visualmente atractivos,

mientras el 26% estan en desacuerdo y muy desacuerdo, por lo que se puede demostrar

que la mayor parte de los socios consideran de manera positivo que el servicio es

visualmente atractivo.

Pregunta 3. ;Lo que la COAC Minga promete a sus socios lo cumple en el tiempo

estipulado?

Tabla 8. Minga promete a sus socios lo cumple en el tiempo estipulado

a  Muy de acuerdo 15 4%
b  De acuerdo 180 49%
¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo 31 8%
d  Endesacuerdo 100 27%
e  Muy desacuerdo 40 11%

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Gréfico 3. Resultado de Encuestas

Muy de acuerdo ™ De acuerdo

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo

B En desacuerdo

Muy desacuerdo
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Andlisis e Interpretacion:

Como se puede observar en el siguiente grafico el 53% de la poblacién encuestada
mencionan que estan de acuerdo y muy de acuerdo que la cooperativa de ahorro y crédito
Minga cumple con lo prometido en el tiempo estipulado, mientras que el 38% estan en
desacuerdo y muy desacuerdo, da a conocer que la cooperativa esta cumplimento a
medias con lo que promete a los socios es por ello importante desarrollar personas capaces
en resolver problemas de manera efectiva.

Pregunta 4.- ; Cuando el cliente tiene un problema, la COAC Minga muestra un
sincero interés en solucionarlo?

Tabla 9. Minga muestra un sincero interés en solucionarlo

casi siempre 75 20%
frecuentemente 55 15%
a veces 25 7%
Nunca 10 3%

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Grafico 4. Resultado de las encuestas

. 3%
4

ISiempre M casisiempre M frecuentemente M a veces Nunca

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Anélisis e interpretacion:
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Del total de la poblacidn encuesta se puede observar que un 75% de los encuestados
manifiestan que siempre y casi siempre la cooperativa muestra interés en solucionar los
problemas que tiene el cliente, y el 3% nunca se interesan, lo que implica que la

cooperativa tiene un interés positivo en solucionar los problemas que tenga los clientes.

Pregunta 5 ;Los empleados de la COAC Minga ofrece un servicio rapido a sus
clientes?

Tabla 10. Minga ofrece un servicio rapido a sus clientes

casi siempre 20 5%
frecuentemente 25 7%
a veces 206 56%
Nunca 80 22%

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Grafico 5. Resultado de Encuestas

| Siempre M casi siempre B frecuentemente M 3 veces

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio
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Andlisis e interpretacion:

Como se puede ver en el siguiente grafico el 56% menciona que solo a veces la
cooperativa de ahorro y crédito Minga ofrece los servicios rapido a su cliente y el 22%
mencionan que nunca son rapidos los servicios de la cooperativa es por ello que es
necesario implementar métodos que el permita cumplir con las expectativas de los
clientes y con ello satisfacer sus necesidades de ahorrar tiempo en las transacciones que

realicen.

6.- ¢ Los empleados de la COAC Minga siempre estan dispuesto en ayudar?

Tabla 11. COAC Minga siempre estan dispuesto en ayudar

a Siempre 40 11%
b | casi siempre 180 49%
¢ | frecuentemente 70 19%
d | aveces 27 7%

e | Nunca 49 13%

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Gréfico 6. Resultado de Encuestas

| Siempre casi siempre M frecuentemente M 3 veces

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Anélisis e interpretacion:

En el siguiente grafico se puede ver que el 60% de la poblacion encuestada mencionan
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que siempre y casi siempre los empleados de la cooperativa Minga estan dispuesto en
ayudar, mientras el 13% mencionan que los empleados nunca estan dispuestos en ayudar,
por ello puedo decir que los empleados estdn cumpliendo me manera media con las

expectativas de los clientes.

7. ¢Los empleados de la COAC Minga trasmiten confianza al cliente?

Tabla 12. La COAC Minga trasmite confianza al cliente

a Siempre 160 44%
b | casi siempre 38 10%
c | frecuentemente 40 11%
d | aveces 100 27%
e | Nunca 28 8%

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Grafico 7. Resultado de Encuestas

M Siempre M casi siempre M frecuentemente M 3 veces

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Anélisis e interpretacion:
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Como se puede observar en el siguiente grafico el 92% de la poblacion encuesta
menciona que siempre y casi siempre tiene confianza en los empleados de la cooperativa
de Ahorro y Crédito Minga, mientras que el 8% de los encuestados mencionan que no
tiene confianza en la cooperativa, determinado de esta manera que los empleados estan

brindando confianza al momento de realizar las transacciones.

8. ¢Los empleados de la COAC Minga siempre son amables con los clientes?

Tabla 13. La COAC Minga siempre son amables con los clientes

b | De acuerdo 160 44%
¢ | Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 7%
d | En desacuerdo 21 6%
e | Muy desacuerdo 10 3%

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Gréfico 8. Resultado de Encuestas

I Muy de acuerdo ™ De acuerdo M Ni de acuerdo ni en desacuerdo M En desacuerdo Muy desacuerdo

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Anélisis e interpretacion:

En el siguiente grafico se puede observar que el 81% de la poblacion encuestada

mencionan que estan de acuerdoy muy de acuerdo con que los empleados de la



cooperativa de ahorro y crédito Minga son muy amables con los clientes, mientras el 10%
estd desacuerdo y muy desacuerdo en que los empleados de la cooperativa son amables
con los clientes, dando a conocer que los empleados estdn prestando sus servicios de

manera cordial.

9. ¢Los empleados de la COAC Minga tiene suficientes conocimientos para
responder a las preguntas del cliente?

Tabla 14. La COAC Minga tiene suficientes conocimientos para responder a las
preguntas del cliente

a Mucho conocimiento 200 55%
b | Poco conocimiento 120 33%
¢ | Nada de conocimiento 46 13%

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Grafico 9. Resultado de Encuestas

| Mucho conocimiento I Poco conocimiento B Nada de conocimiento

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Anélisis e Interpretacion:

El 55% de la poblacion encuestada mencionan que los empleados de la cooperativa



de Ahorro y crédito Minga tiene mucho conocimiento para poder responder cualquier
interrogante que exista, el 33% tiene poco conocimiento ayudar mientras el 13% no tiene
nada de conocimiento para resolver cualquier problema que exista por ello es importante
capacitar a los empleados y contratar el personal con conocimientos y capacidades que
aporte a la organizacion.

10. ¢ Los empleados de la COAC Minga comprenden las necesidades del cliente?
Tabla 15. La COAC Minga comprende las necesidades del cliente

b | De acuerdo 86 23%
¢ | Nide acuerdo ni en desacuerdo 45 12%
d | Endesacuerdo 90 25%
e | Muy desacuerdo 25 7%

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Grafico 10. Resultado de Encuestas

M Muy de acuerdo M De acuerdo M Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo Muy desacuerdo

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moises Marifio

Analisis e Interpretacion:

En el siguiente grafico se puede observar que el 56% de la poblacion encuestada
mencionan que estan de acuerdo y muy de acuerdo con que los empleados de la
cooperativa de ahorro y crédito Minga comprenden las necesidades del cliente, mientras
el 32% de los encuestados mencionan que estan desacuerdo y muy desacuerdo que los
empleados de la cooperativa comprende sus necesidades, es por esta situacion que la
organizacion debe concentrarse en conocer de manera mas cercana las necesidades de los

clientes.



Discusién de Resultados

Con los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los socios de la
Cooperativa de Ahorro y Credito Minga se puede determinar que la cooperativa de
ahorro y crédito Minga no posee claramente las politicas ni las estrategias de calidad por
lo que se detecta que no tiene una proyeccién clara de gestion de calidad y la satisfaccion
de los clientes, aunque ellos consideren que cumplen con las expectativas de los socios
no tiene evidencias que estan cumpliendo con cada una de ellas, también no existen
mecanismos establecidos para determinar las expectativas de los socios, por ello disefian
cada uno de los servicios en funcion a lo que consideran los directivos administrativos
sin tomar en cuenta las necesidades de los clientes, en comparacién a los ejemplos que he
citados en el trabajo puedo observar que las empresas mencionadas anteriormente al
poner en practica la gestion de calidad con innovacion es sus servicios, restructurando las
funciones del talento humano, contratando un personal capaz de resolver problemas que
se presenten y entregando un buen servicio a los clientes ha logrado mantenerse en el
mercado satisfaciendo las necesidades de los clientes por esta razdén conociendo la
realidad de la Institucidn es necesario que pongan en practica la propuesta del modelo de
gestion de calidad para que puedan entregar un servicio de calidad a los socios de la
Cooperativa esto permitira a que cada uno de los clientes se sientan satisfechos.
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4.3.Indicadores

4.3.1. Indicadores de gestion de calidad

Tabla 16. Indicadores Recursos Humanos

Recursos Humanos

Razon Formula Aplicacion Resultado
Compression . 10 4100 67%
de capacitation Capacitaciones 15
CPC = x 100
total capacitaciones
Tiempo 4 80%
P x = —x100
promedio de OB = Objetivos alcanzados 100 5
Total de Objetivos
alcanzar los
objetivos
Participacion — ¥ = 12 X 100 67%
No. Ideas presentados por los trabajador o 18
aportes x = :
No.total de trabajadores
presentados «100
por los
trabajadores

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moisés Marifio

Andlisis de los indicadores

e Con la aplicacién de la formula pude conocer que las capacitaciones dentro de la

cooperativa de ahorro y crédito Minga son el 67 %, con ello puedo decir que la

cooperativa debe realizar mas capacitaciones que le permita potenciar a los

trabajadores con conocimiento que les ayudara a dar soluciones al momento de
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prestar los servicios a los usuarios.

e Eltiempo de promedio de alcanzar los objetivos dentro de la cooperativa al aplicar
la formula es del 80% por ello puedo decir que los objetivos planteados dentro de
la organizacion son alcanzados en su mayoria.

e La cooperativa de ahorro y crédito Minga permite a los trabajadores desarrollar
ideas para que la organizacion funcione de mejor manera, de los 18 trabajadores
que representa el 100%; el 67% presentan las ideas y el resto no, por ello es

importante fomentar que los funcionaros aporten con ideas a la cooperativa.

Tabla 17. Indicador Sistema de Informacién

Sistema de Informacion

Razon Formula Aplicacion
Resultado

Mantenimiento | x X 60%
i Mantenimiento de equipos ejecutados 15

de Equiposde | _ quipos ej 2100 | = = %100

Computo total de equipos 25

Recuperacion | x x 95%

i informacion recuperados y protegidos 40

y proteccion | _ inf p yprotegidos oo | =% 100

de la total de informacion 42

informacion

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moisés Marifio

Andlisis de Indicadores

¢ El mantenimiento que realizan en los equipos de computo en la cooperativa es el
60% dando a conocer que con este porcentaje se entiende que la empresa no
realiza el mantenimiento de sus equipos constantemente por ello es necesario que
la organizacion esté dispuesto a realizar el total de los mantenimientos, para evitar
caidas del sistema que ocasiona retrasos en l0s procesos.

e Dentro de la cooperativa la recuperacion y proteccion de la informacion es muy
importante por ello en el siguiente indicador nos da un resultado de 95% dando a
conocer que la cooperativa mantiene una proteccion excelente de toda la

informacion existente.




Tabla 18. Indicadores Recursos Materiales

Recursos Materiales

Razon Formula Aplicacion | Resultados
p 0
Plazo A (,je No.Unidades o cantidad de productos despachados x 30 85%
Intervencion | =
total de productos =—x100
de 35
productos
Tasa de Equipos en utilizacion X 60%
Utilizacion total de equipos — 1—5x100
de un equipo 25
0 de una
instalacion

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moisés Marifio

Andlisis de los Indicadores

e Los materiales que se adquieren dentro de la cooperativa son entregados en

diferentes periodos a los trabajadores, por ello se puede visualizar que el 85 % de

los productos son destinados para su utilizacion.

e La cooperativa destina diferentes equipos y materiales a los departamentos para

su utilizacion, pero solo el 60% de los materiales son utilizados, esto causa

perdidas a la cooperativa, por ello es necesario fomentar a los trabajadores a

optimizar bien los recursos entregados.

4.3.2.

Indicadores de prestaciones de servicio

Tabla 19. Indicador Satisfaccién de los clientes

Satisfaccién de los clientes

Razo6n Formula Aplicacion | Resultados
NUmero No.clientes satisfechos X 41%

de clientes No.total de clientes — %100

satisfechos 366




- X 0,
QUE]&S y No.Quejas resueltas en los tiempos establecidos x 40 S7%
Reclamos | = . — x100 |
No.total quejas recibidas = =0 x100
Fuente: Coac Minga

Elaborado por: Moisés Marifio

Anadlisis de los indicadores

o Dentro de la satisfaccion de los clientes puedo conocer que solo el 41% de los

socios de la cooperativa esta satisfecho de los servicios recibidos de la

organizacion.

Mientras tanto en la solucion de quejas y reclamos de los socios el 57 % de

cada uno de ellos son resueltos de manera efectiva es por ello que es necesario

que se pueda poner mas atencion en este punto.

Tabla 20. Indicador Atencion al cliente

Atencion al cliente
Razon Formula Aplicacion Resultad
0]
Fiabilidad | x , x 72%
No. de procesos que cumplen con fecha pactada a cliente 1 18
= x —
No. total de procesos ~ 75 x100
Capacida ‘= No. transaciones realizadas corectamente £100 X 76%
d de numero de transaciones 23
=__x100
Respuesta 30

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moisés Marifio

Andlisis de los indicadores

Tabla 21. 1

Fuente
Elabor

En la atencion al cliente se puede observar que un 72% de los procesos con

cumplidos en las fechas acordadas con el cliente por ello es necesario ir

mejorando.

En cambio, en la capacidad de respuesta las transacciones que se realizan son
del 76% con ello puedo decir que su capacidad esta en el promedio, pero es

necesario ir perfeccionando de manera que le permita a la organizacion

cumplir con todas las expectativas del cliente.

ndicador Rendimiento

: Coac Minga
ado por: Moisés Marifio




Andlisis de Indicadores

e Enel rendimiento de la cooperativa la retencion de los clientes muestra con el

14% de los clientes son los que se han retirado de la cooperativa Dando a

conocer la organizacion tiene clientes fieles.

e En la retencion del talento humano muestra que existe un 17 de los

trabajadores que han presentado una renuncia en la cooperativa dando a

conocer que la mayoria de los trabajadores les gusta el ambiente laboral por

ello trabajan con dedicacion.

4.4.Comparacion de Hipotesis

4.4.1. Planteamiento de la Hipotesis

Hipotesis Nula (HO): la gestidn de calidad no incide de manera muy significativa en

la prestacion de servicios a los socios de la cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda.

Hipotesis Alternativa (H1): la gestion de calidad incide de manera muy significativa

en la prestacion de servicios a los socios de la cooperativa de ahorro y crédito Minga

Ltda.

4.4.2. Calculo del Chi — Cuadrado

Rendimiento

Razo6n Formula Aplicacion Resultados
Retencidn ‘= clientes desglindadosxlo0 . =2x1oo 14%
del cliente total de clientes 366

i No.renuncias de trabajadores 10 0
Retencion X = ] +100 X =— %100 17%
del talento total de tranajadores 60
humano

Para la comprobacion en la hipétesis se utilizo el calculo del Chi — cuadrado de

Pearson la cual es una técnica util para la comprobacién de la hipotesis relacionada con

la incompatibilidad entre el conjunto de frecuencias observadas en una muestra y el

conjunto de frecuencias teoricas y esperadas de la misma muestra.
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Tabla de contingencia Gestion de calidad — Prestacion de servicios

Desempefio Laboral Total
No No Si
Recuento 6 18 24
Gestion  de Recuento esperado 3.9 22.2 26
calidad Recuento 0 15 15
Si Recuento esperado 2.2 12.8 15
Recuento 6 34 40
Recuento esperado 6,0 34,0 40,0

Fuente: Programa estadistico SPSS.
Elaborado por: Moises Marifio

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la tabla de contingencia se ha podido

identificar que no existen grandes calificaciones que lleguen afectar de gran manera la

gestion de calidad y la prestacion de servicios de la cooperativa de ahorro y crédito Minga

sin embargo existen ciertas calificaciones negativas que interfieren que las variables de

estudio se ejecuten de manera adecuada.

Prueba de chi - cuadrado

Valor gl Sig. Asintotica Significacion
(2 caras) Exacta (2 caras)
Chi — cuadrado 4,2352 1 .040
de Pearson
Correccion de 2,562 1 .109
continuidad
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Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
1 | Las distribuciones de valores | Prueba de
diferentes entre GESTION DE | McNemar para Rechace la
CALIDAD Y PRESTACION | muestras .000? hipotesis nula.
DE SERVICIOS tiene las | relacionados
mismas probabilidades
Razon de 6,263 1 012
Verosimilitud
Prueba exacta de .067
Fisher
Asociacion lineal 4,129 1 0.42

por lineal

a. Casillas (50.5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 2,25.

b. Solo se ha calculado para una tabla de 2x2

Fuente: Programa estadistico SPSS
Elaborado por: Moises Marifio

Resumen de contrastes de hipotesis

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es .05.

1Se muestra la significacion exacta para esta prueba

Fuente: Programa estadistico SPSS

Elaborado por: Moises Marifio

Con la utilizacion del programa estadistico SPSS se ha podido realizar una
verificacion de la hipotesis puesto que el valor de 4.325 es muy al valor X? 3.84, por lo
que se acepta la alternativa evidenciada que: La gestion de calidad incide de manera muy

significativa en la prestacion de servicios a los socios de la cooperativa de ahorro y crédito

Minga Ltda. Dando paso a la anulacion de la hipotesis nula.
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Tabla de frecuencias de Chi - cuadrado

g Macts » 1 2%
Dmuvincion sstandar » 362
M= 40

/\ o 0 on o [0 ams em o

ZONA DE
ACEPTACION

048 1R 2N _3.&1] Moo

18 M WM 59 e o
W AN 8% TH &% M
% 9 M e MW nd

ZONA DE
RECHAZO

Frecuencia

20 A

10

o T T

T T T -
£0 100 1.50 20 250

Fuente: Programa estadistico SPSS.
Elaborado por: Moises Marifio

Por medio de la prueba de Chi - cuadrado se puede evidenciar que se rechaza la
hipétesis nula y se aprueba de la hipotesis especifica por ello se puede considerar que la
gestion de calidad incide en la prestacion de los servicios de la cooperativa de ahorro y

crédito Minga.



Concluzicn

Al realizar sl diagnostice de la cooperativa de ahormro v credito MMimga se pudo
observar gue ez una imstitucion gue actualmente no posee politicas v estrateglas
de calidad lo gus mpnplica que no existe un provecto claro para la geshion de
calidad en la prestacion de servicio: ademas la orgamizacion no cuenta con los
mecanizmos optimos para avaluar la satisfaccion de los frabajadores v los
clientes.

Se pudo identificar algunos factorez que mfluve en la calidad de prestacion de
zervicios gue otorga la cooperativa hacia los chientes va que loz trabajadores de
la cooperativa de ahorro v credito Minga antes de formar parte de la organizacicn
no han pasado un proceso de reclutarmiento del parsonal que permita conocer sus
aptitudes v destrezas para que puedan ocupar los vacantes por ello ha mmcidido de
manera negativa en la prestacion de servicios ya gque cuando sze presenta algun
problema a los socioz les hace dificil a los frabajadorez avudar a resolver dicho
percance.

El moedelo propuesto para la gestion de calidad en la cooperativa de ahorro v
creédito Minga ze sustenta en la trilogia de gestion de cabidad de Juran que
menclonz en su concepto trez etapas fimdamentales como zon la plamificacion,
control ¥ mejora de calidad =in embarzo =2 afiade la fase de diagnoztico donde
aze pueds conocer laz principales me=uficiencias que ocwrre en la satizfaccion de

loz chientes v zestion de -::a]ida-:l.l
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Recomendaciones

Es recomendable que la Cooperativa Minga comience a implementar el
modelo propuesto para la gestion de calidad, sus fases y acciones de manera
que la organizacion cuente con informacion relevante para la toma de
decisiones generales en funcion de la satisfaccion de los clientes y con ello
poder brindar un servicio de calidad a cada uno de los socios de esta manera
podra cumplir con las expectativas de los clientes.

Al conocer de manera mas cercana los factores que influyen en la calidad de
prestacion de servicios, la cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. debe
desarrollar un proceso de reclutamiento profundo para conocer la habilidades
y aptitudes que tengan los postulantes para el diferente puesto de trabajo y con
ello poder conocer de manera cercana el desenvolvimiento de cada uno de
ellos por ello es necesario aplicar el modelo de gestion recomendado.

Es muy necesario que la implementacion del modelo de gestion de calidad sea
basada en la trilogia de Juran donde especifica que debe comenzar desde una
planificacién, control y mejoramiento de la calidad esto permitird a la

organizacion resolver cualquier problema que se presente.

64



PROPUESTA DE MODELO DE GESTION

MODELO PARA LA GESTION DE CALIDAD DE PRESTACION DE
SERVICIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
RIOBAMBA

En este capitulo se va desarrollar el modelo de gestion de calidad que se propondra
para una posible aplicacion en la cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda. Con la
finalidad de superar las fallas existentes en la gestion de calidad de prestacion de servicios
de esta organizacion.

Propuesta de modelo de gestion de calidad de prestacion de servicios

A continuacion se va describir de manera rapida algunos conceptos de diferentes

autores a cercado de que es uno modelo.

Segun Moreira (2017) menciona que un modelo es una deduccion mediante las cuales
se constituyen situaciones concretos en el mundo ya sea imaginario o sea real donde lo

principal es la evaluacion de la validez del razonamiento.

Mientras que Fuentes (2019) comenta que el manual es una representacion dela
realidad mediante una explicacion profunda de diferentes realidades que se pueden

convertirse en referencia o patrén.

Por ello para una investigacién se asume que el concepto de modelo se representa
como caracteristicas que se asemejan a la realidad es decir que el modelo que se va a
proponer para la gestion de calidad en prestacion de servicios de la cooperativa de ahorro
y crédito Minga representa de manera muy significativo las funciones de la gestion de

calidad para la organizacién de servicio.

e Premisas del modelo

Para poder desarrollar este modelo de gestion de calidad se debe partir de tres
procesos basicos como son la planificacion, control y mejorar de calidad por ello es
necesario realizar un diagnéstico previo a la planificacién para poder conocer cuales son

las falencias que tiene la cooperativa referente a la gestion de calidad.

65



1) Diagndstico de la calidad
En este proceso se puede conocer las falencias o insuficiencias en la calidad de los
servicios prestados y la satisfaccion de los socios ya sean internos y externos por ello el

proceso incluye los siguientes aspectos importantes como a continuacion se detalla:

a) Determinar el ciclo del servicio
b) Definir los momentos criticos
c) Evaluar la satisfaccion de los clientes internos

d) Evaluar la satisfaccion de los clientes externos

2) Planificacion de la calidad

En el siguiente proceso se determina los objetivos de la calidad y las caracteristicas
que debe cumplir el producto o servicio para la satisfacer las demandas de los clientes por
ello en este punto se incluye los siguientes pasos.

a) Identificar a los clientes

b) Determinar todas las necesidades de los clientes

c) Traducir cada una de las necesidades del cliente en el productos o servicios
d) Fijar las caracteristicas del producto

e) Determinar caracteristicas de los procesos

3) Control de calidad

En este punto de este proceso tiene la finalidad de comprobar el cumplimiento de cada
uno de los estadndares de calidad, conociendo de manea cercana el desempefio real y
compararlo con cada no d los estandares establecidos es por ello que en el control de

calidad tener en cuenta cada uno de los siguientes elementos.

a) Seleccionar los elementos a controlar

b) Determinar los estandares que servira de patrén para la comparacién
c) Definir los mecanismos de control

d) Medicar cada uno de los desempefios de los indicadores

e) Evidenciar las discrepancias entre el desempefio y los estandares
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4) Mejora de la calidad
El mejoramiento de la calidad incluye en elevar los estandares de desempefio de la

organizacion por ello en esta etapa se incluye las siguientes acciones.

a) Disefio de nuevos procesos
b) Disefio de nuevos productos
c) Redisefiar los productos existentes en la cooperativa

d) Redisefiar los procesos existentes en la cooperativa

Dentro de esto existen dos modalidades de mejorar la calidad las cuales dependen
mucho de la capacidad financiera que tenga la organizacion, es decir si posee los recursos

necesarios para desarrollar los programas de mejoras.

e Tipos de mejoras de calidad existentes

Mejora continua: es un proceso que se realiza de manera sistematica para con ello
poder incrementar los estandares de calidad, ya que este proceso ayuda a amentar la
satisfaccion de los clientes de la organizacion, para poder cumplir con este tipo de
mejorar se debe seguir los siguientes pasos.

a) Identificar las areas de mejora

b) Determinar cada uno de los objetivos de mejora

c) Propuesta de solucion a las deficiencias que se han detectado en el diagnostico
d) Implementar las acciones pertinentes

e) Verificar cual es el impacto de las acciones que se han propuestos

f) Redefinir las nuevas acciones de mejorar

Reingenieria: este es u proceso de restructuracion y de un redisefio radical de los cada
uno de los productos y procesos de la organizacion con el objetivo de lograr resultados
superiores en el desempefio por ello es que este tipo de mejorar necesita importantes
recursos materiales y financieros que garantice la trasformacion radical de la

organizacion.
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Estructura de modelo

MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIOS

DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
RIOBAMBA

v

Objetivo: Contribuir a la gestion de la calidad de prestaciones servicios y satisfaccion de
los clientes de la cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda.

Fase 1: DISENO ESTRATEGICO

1) Estrategia de calidad de la COAC
2) Politica de calidad de la COAC
3) Establecer cada uno de los objetivos de calidad de la COAC

v

Fase IlI: DIAGNOSTICO

1) Evaluar los servicios
2) Evaluar cada uno de las satisfacciones de los clientes
3) Evaluar cada uno de satisfacciones de los trabajadores

FASE I11: PLANIFICACION DE CALIDAD

1) Determinar las necesidades de los clientes
2) Establecer las caracteristicas de cada uno de los servicios en funcién a las necesidades

de los clientes

!

FASE IV: MEJORA LA CALIDAD

1) Propuesta de acciones de mejora
2) Implementar las acciones de mejora
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Desarrollo del modelo de gestion de calidad de los servicios para la cooperativa de

ahorro y credito Minga Ltda.

e Fase I. Disefio Estratégico

1) Estrategia de calidad de la COAC

En el analisis realizado se puede identificar que la cooperativa de ahorro y crédito
Minga no posee una estrategia de calidad por lo que uno de los elementos méas importantes

de esta fase es el disefio de la estrategia.

2) Politica de calidad de la COAC

La politica de calidad es un punto muy importante ya que define de manera positiva
las metas y lineas de accidn de las organizaciones con respecto a la calidad de los
productos o servicios es por ello que la cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda. No

posee politica de calidad establecida y divulgada.

A continuacion se puede presentar algin punto importante que se debe cumplir para la

politica de calidad.

e Las politicas se deben ajustar a la finalidad y las caracteristicas de la COAC

e Dentro de su filosofia se debe incluir la mejora continua de los estandares de
calidad.

e Las politicas debe servir de base para definir los objetivos de calidad
e Debe actualizarse constantemente
e Debe responder a las necesidades de los clientes o socios.
La politica de calidad debe incluir segtn la norma ISO 9001:2015, lo siguiente:

e ;Qué hacemos?

e ;Cuales son nuestros productos o servicios?

e .cuales son los clientes ideales?

e ;Qué necesidades de los clientes podemos cubrir?

e ;Qué nos diferencian de nuestros clientes?

e ;Cuales son las expectativas del futuro de la empresa?
3) Objetivos de calidad de La COAC
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Los objetivos de la calidad construyen los limites y metas que se propone la COAC
en término de calidad de servicio y satisfaccion de los clientes. Se establece por la
maxima direccion de la organizacion ya este debe estar relacionado de manera directa con
la politica de calidad de la cooperativa por ello cada uno de los objetivos deben cumplir

con algunos requisitos necesarios.

o Debe estar relacionadas directamente con la politica de calidad de la COAC

o Cada uno de los objetivos deben ser medibles y aplicables

o También debe Contribuir al logro de elevados estandares de calidad de cada uno
de los servicios que presta la COAC.

o Los objetivos deben ser sometidos a procesos de seguimiento para ver su
cumplimiento.

o También deben ser comunicados a cada uno de los miembros que conforman la
organizacion.

Por esta razon es importante tomar en cuenta que los objetivos de la calidad deben

elaborarse y actualizarse al menos dos veces al afio tomando en cuenta las necesidades de

los socios o clientes de la COAC.

e Fase Il. Diagnostico
1. Evaluacion de cada uno de los servicios
En este punto es importante incluir un grupo de instrumentos para que se puede

avaluar de manera precisa la gestion de los servicios de la COAC.
Ciclos de los servicios

El ciclo de los servicios es una instrumento que exponer de manera clara y precisa
cada uno de las actividades que realiza el socio para recibir los servicios de la COAC.
Es decir que es el proceso que el cliente pasa para poder satisfacer sus necesidades y

esto concluye cuando el socio recibe los servicios de la COAC.
Momento preciso

Son cada uno de los momentos en las cuales el socio entra en contacto directo
con cada uno de los elementos de la organizacion para acoger los servicios, cada
recalcar que este momento es muy importante para la cooperativa ya que si el cliente
esta recibiendo un excelente servicio solo basta una inconveniencia negativa para que

afecte negativamente a la imagen de la COAC.
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2. E valuar la satisfaccion del cliente
Para realizar una evaluacién hacia los clientes se tomara en cuenta el mismo

cuestionario que se empled en el diagndstico.
Cuestionario.

1.- ;.La COAC Minga tiene las instalaciones fisicas y equipos de apariencia

moderna?

a. Muy acuerdo

b. De acuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. En desacuerdo

@

Muy en desacuerdo

2.- ¢Los elementos materiales relacionados con el servicio (Folletos, estados de

cuenta, etc.) son visualmente atractivo?
a. Muy acuerdo

b. De acuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. Endesacuerdo

e. Muy en desacuerdo

3.- (Lo que la COAC Minga promete a sus socios lo cumple en el tiempo estipulado?
a. Muy Frecuentemente

b. Frecuentemente

c. Ni frecuente, Ni poco frecuente

d. Poco Frecuente

e. Nada frecuente

4.- ¢ Cuando el cliente tiene un problema, la COAC Minga muestra un sincero interés

en solucionarlo?
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a. Siempre
b. Casi frecuente
c. Frecuentemente
d. A veces

e. Nunca

5.- ¢Los empleados de la COAC Minga ofrece un servicio rapido a sus clientes?
a. Siempre

b. Casi frecuente

c. Frecuentemente

d. A veces

e. Nunca

6.- ¢ Los empleados de la COAC Minga siempre estan dispuesto en ayudar?
a. Siempre

b. Casi siempre

c. Frecuentemente

d. A veces

e. Nunca

7.- ¢Los empleados de la COAC Minga trasmiten confianza al cliente?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. Frecuentemente

d. A veces

e. Nunca



8.- ¢ Los empleados de la COAC Minga siempre son amables con los clientes?
a. Muy acuerdo

b. De acuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. En desacuerdo

@

Muy en desacuerdo

9.- ¢Los empleados de la COAC Minga tiene suficientes conocimientos para

responder a las preguntas del cliente?

a. Mucho conocimiento

b. Poco conocimiento

c. Nada de conocimiento

10.- ¢Los empleados de la COAC Minga comprenden las necesidades del cliente?
a. Muy acuerdo

b. De acuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. Endesacuerdo

e. Muy en desacuerdo

Este instrumento es importante que se aplique periédicamente de manera precisa
para con ello poder obtener la informacion necesaria sobre la satisfaccion de los
clientes de la cooperativa y con esto poder tomar decisiones para elevar cada uno de

los estandares de calidad.
3 Evaluacion de la satisfaccion de los trabajadores

Para una buena evaluacion de la satisfaccion de los trabajadores se proponer
aplicar el siguiente cuestionario que a continuacion se va a presentar donde se podra

conocer de manera cercada cada uno de sus opiniones.
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item MA| DA | AD | BD | MD

1. ¢Parausted el trabajo que realiza en este momento es interesante?

2. ¢El trabajo que usted esta desarrollando en estos momentos es acorde
a su preparacion?

3. ¢Eltrabajo que usted esta realizando corresponde a la experiencia que
tiene?

4. ¢Dentro de puesto en el que esté trabajando le obliga a superarse?

5. ¢Usted se siente orgulloso /a de su trabajo?

6. ¢El &rea en donde se desenvuelve es adecuado para su trabajo?

7. ¢En el area de su trabajo esta expuesta a algin peligro o riesgo?

8. ¢Usted cree que cuenta con las tecnologias necesarias para realizar
sus funciones?

9. ¢Sus jefes buscan manera mas precisa de mejorar las condiciones
del trabajo?

10. ¢ Siente que su remuneracion salarial es acorde con el trabajo que esta
realizando?

11. ;Con el salario que en estos momentos esta percibiendo satisface las
necesidades personales y familiares?

12. ;Para usted es justo el salario que esta percibiendo en comparacion a
los deméas?

13. ¢Si usted realiza una labor destacado es reconocido de forma
individual?

14. ;Si usted presenta algun problema sus jefes estan dispuesto en
ayudar?

15. ¢ Usted mantiene una relacion buena con cada uno de sus comparieros
de trabajo?

16. ¢Dentro de su area de trabajo usted es motivado para aportar con
criterios y opiniones?

17. ¢Cuando usted aporta con algun criterio son tomados en cuenta para
tomar alguna decision?

18. ;Se siente parte fundamental de los resultados que obtiene la
organizacion?

19. ¢Usted como funcionario de la entidad conocer la mision y vision de
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la organizacion?

20.

¢Usted conocer cada uno de los objetivos de trabajo?

21.

¢Si existe algun problema su jefe le exige que le comunique de

inmediato?

22.

¢Usted tiene una buena relacion con su jefe?

23.

¢Usted considera que su jefe es un ejemplo positivo a seguir?

24.

¢Usted cuando estaria dispuesto a trabajar fuera de su horario de

trabajo para ayudar a su jefe?

Fase I11. Planificacion de la calidad

1. determinar cada uno de las necesidades del cliente
Para conocer las necesidades del cliente es necesario aplicar el cuestionario en donde
debe estar incluido cada uno de los aspectos mas importantes que este relacionado

con el servicio que presta la COAC.

2. Establecer cada una de las caracteristicas de los servicios tomando en cuenta as
necesidades del cliente

Cuando ya se haya identificado cada uno de las necesidades de los clientes es muy

importante incorporar esas necesidades en las caracteristicas de los servicios de la

organizacion.

Fase IV. Mejora de la calidad

1. Propuesta de acciones de mejora

Una vez realizado el diagndstico es importante proponer un plan de mejorar en el
cual esto ayudara de mejor manera a solucionar cualquier deficiencia que se haya
detectado en el ciclo de servicio con ello poder aumentar la calidad de satisfaccion
de los clientes o socios de la cooperativa es por ello que el plan de mejora debe

contener los siguientes elementos importantes.

a) lIdentificar todas las areas a mejorar: tomando en cuenta las insuficiencias
principales encontradas en el diagnostico
b) Definir todas las acciones de mejorar: Es necesario definir en funcion a las

deficiencias detectadas en el diagnostico.
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c) Seleccionar principalmente las acciones prioritarias: es necesario que se debe
tomar en cuenta aquellas acciones que ayuden a eliminar a las insuficiencias que
mayor incidencia tiene en la satisfaccion del cliente.

2. Implementacion de las acciones de mejoras

Es importante definir las acciones mas importantes y con ello implementarles a

medida que la organizacion disponga sus recursos financieros y materiales
APLICACION DE ALGUNAS ACCIONES PORPUESTAS EN EL MODELO
FASE 1. DISENO ESTRATEGICO

1. Estrategia de calidad de La cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda.
Para un buen disefio de la estrategia de calidad es muy importante analizar de manera

profunda la mision y vision de la cooperativa lo cual a continuacion se detalla.
Mision:

La COAC Minga Ltda. Es una entidad del sector financiero de la economia solidaria
y popular que difunde, fortalece, promueve y financia a través de recursos financieros,
tecnoldgicos, humanos identificados y comprometidos con la ayuda mutua y solidaria,

ayuda a mejorar la calidad de vida de los socios y la comunidad, fortaleciendo la cultura

de ahorro y facilitando al acceso al crédito.
Vision:

En el afio 2021 la COAC Minga Ltda., serd una organizacion del sector financiero de
la economia popular y solidaria liderar el mercado cooperativo con un compromiso con
el mejoramiento de las condiciones y calidad de la vida de los socios y asociados, las
familias y nuestras comunidades en general, con un capital humano identificado con

grandes valores y principios cooperativos y en continuo aprendizaje con gran

responsabilidad social.

Como se puede apreciar en la misién y vision de la organizacion no menciona los
elementos que esté relacionado con la calidad de servicios que prestan por lo consiguiente

se propone la siguiente estrategia de calidad.

“La cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda. Garantiza los servicios de los socios
con elevados estandares de calidad y satisfaccion de los clientes, de esta manera se

convierte en una institucion de la economia social y solidaria competitiva en excelencia.
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Tomando en cuenta la estrategia de calidad propuesta se define la misién y vision de la
COAC.

Mision.

La COAC Minga Ltda. Es una entidad del sector financiero de la economia solidaria
y popular que difunde, fortalece, promueve y financia a través de recursos financieros,
tecnoldgicos, humanos identificados y comprometidos con la ayuda mutua y solidaria,

ofreciendo de mejorar la calidad los servicios a los socios y la comunidad, fortaleciendo

la cultura de ahorro y facilitando al acceso al crédito.
Vision:

En el afio 2021 la COAC Minga Ltda., sera una organizacion del sector financiero de
la economia popular y solidaria, liderar el mercado cooperativo con un compromiso con
el mejoramiento de los servicios de calidad para los socios y asociados, las familias y

nuestras comunidades en general, con un capital humano identificado con grandes valores

y principios cooperativos y en continuo aprendizaje con gran responsabilidad social.

2. Politicas de calidad de la COAC

La cooperativa de Ahorro y crédito Minga Ltda. Brinda los siguientes servicios.

o Cuentas de Ahorro
o Minga mirak
o Minga ahorro
o Mi organizacion
o Credi movil
o Mingaroles
o Microcrédito
o Gestion de cobros
La cooperativa se compromete a sus Socios a:

o Entregar servicios de excelencia

o Cumplir con las expectativas del cliente

o Altacalidad en la atencion al cliente

o Responsables en los servicios brindados

o Rapidez en los servicios brindados

o Disponer con la infraestructura de acuerdo a las necesidades de los socios
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3. Objetivos de calidad de la cooperativa de ahorro y crédito Minga.

a) Alcanzar y mantener un crecimiento sostenido en el mercado tomando en
cuenta en los elevados estandares de calidad.

b) Incrementar de manera continua la fidelidad de los socios satisfaciendo las
necesidades del cliente

c) Fomentar en el crecimiento de los socios mediante un correcto orientacion
hacia las expectativas se los clientes.

d) Incrementar la cartera de productos y servicios que presta la cooperativa de
ahorro y crédito Minga en funcién a satisfacer las demandas del recurso
financieros de la poblacion.

e Fase Il. Diagnostico
1. Evaluacion de los servicios

Ciclo de los servicios

En este punto se realizar esta técnica para cada uno de los servicios que presta la
cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda.

Servicio de Minga ahorro depdsito y retiro

El cliente debe realizar algunas actividades para realizar ya sea un retiro o un deposito
desde el momento que entra al establecimiento hasta retirarse de mismo por ello a

continuacion voy a presentar 6 momentos especificos del proceso del servicio.
Momento 1. El cliente ingresa a la COAC

Momento 2. El cliente llena la papeleta ya sea deposito o de retiro

Momento 3. El cliente se coloca en la fila para ser atendido

Momento 4. El cliente pasa a la ventanilla

Momento 5. El cliente realiza la transaccion

Momento 6. El cliente sale de la COAC.

Estos son los momentos mas importantes por el cual el cliente transita durante el proceso
de servicio, por ello es muy necesario saber cuales son los posibles errores que pueden

influir directamente en la satisfaccion del cliente.
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Tabla 23. Aspectos criticos de los momentos precisos

Momento

Aspecto criticos

Momento 1. El cliente ingresa a la COAC

El personal de la seguridad debe ser cortes y amable

con el cliente.

Momento 2. El cliente llena la papeleta ya sea de

depdsito o retiro

Para la transaccion es necesario que exista las papeletas
de deposito y retiro y lugares libre para apoyar y un
esfero para llenar

Momento3. El cliente se coloca en la fila para ser

atendido

Cuando hay muchas personas el cliente debe esperar

para ser atendido

Momento4. El cliente pasa para la ventanilla

Cuando se acerque el cliente a la ventanilla siempre el

cajero/a debe ser cortes y amable con el cliente.

Momento 5. El cliente realiza la transacciones

Cuando el cliente realiza las transacciones es
importante que el cliente sea atendido de manera
precisa y deben entregar la informacion necesaria al

cliente.

Momento 6. El cliente sale de la COAC

Cuando el cliente decida ya retirarse de la entidad el

personal de seguridad debe despedirlo amablemente.

Fuente: Coac Minga
Elaborado por: Moisés Marifio

Cada uno de los aspectos criticos en el servicio Minga ahorro son los que deben ser

gestionados en la COAC para con ello poder satisfacer las necesidades del cliente.

2. Satisfaccion de los trabajadores

Para poder conocer de mejor manera la satisfaccion de los trabajadores es importante

aplicar el cuestionario utilizando el modelo Servqual a los 15 trabajadores de la

cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda.

A continuacion se va dar a conocer los 6 elementos mas importantes que influyen en

la satisfaccion de los trabajadores.
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e Trabajo

Tabla 24. . Resultado de las preguntas

del trabajo?

item MA| DA | AD | BD | MD
. ¢Para usted el trabajo que realiza en este momento es interesante? 10 |5
. ¢El trabajo que usted esta desarrollando en estos momentos es acorde | 7 2 3 3
a su preparacion?
. ¢Eltrabajo que usted esta realizando corresponde a la experienciaque | 8 2 2 3
tiene?
. ¢Dentro de puesto en el que esta trabajando le obliga a superarse? 12 |3
. ¢Usted se siente orgulloso /a de su trabajo? 14 |1
Elaborado: Moisés Marifio
De acuerdo a los resultados puedo decir que los trabajadores de la COAC estan
satisfecho de su trabajo, pero los puntos con peor calificacion son la preparacién
profesional de cada uno de ellos con el trabajo que realizan y el trabajo que realiza
corresponde a si experiencia.
e Condiciones Laborales
Tabla 25. Resultado de las preguntas
item MA| DA | AD | BD | MD
. ¢El area en donde se desenvuelve es adecuado para su trabajo? 7 5 3
. ¢En el rea de su trabajo esta expuesta a algun peligro o riesgo? 6 8 1
. ¢Usted cree que cuenta con las tecnologias necesarias para realizar | 7 7 1
sus funciones?
. ¢Sus jefes buscan manera mas precisa de mejorar las condiciones | 5 8 2

Elaborado por: Moisés Marifio

Es verdad que los trabajadores estan satisfechos con sus trabajos pero ellos consideran

gue esta expuesto a riesgos de trabajo tanto ellos y sus compafieros a demas mencionan

que sus jefes no muestran una preocupacion verdadera en mejorar sus condiciones de

trabajo.

e Salario
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Tabla 26. Resultado de las preguntas

item MA| DA | AD | BD | MD
1. ¢Siente que su remuneracién salarial es acorde con el trabajo que esta | 2 5 3 5
realizando?
2. ¢Con el salario que en estos momentos esta percibiendo satisface las | 3 5 4 3
necesidades personales y familiares?
3. ¢Para usted es justo el salario que esta percibiendo en comparaciéna | 1 5 5 4
los deméas?
Elaborado por: Moisés Marifio
En este punto los trabajadores estan en total desacuerdo con el salario que estan
percibiendo ya que menciona que su salario no es acorde con el trabajo que realizan, ya
que el monto no satisface las necesidades basica y no les parece justo con los salarios que
otros funcionario perciben.
e Tratosy relaciones
Tabla 27. Resultado de las preguntas
Item MA| DA | AD | BD | MD
1. ¢Si usted realiza una labor destacado es reconocido de forma |2 6 5 2
individual?
2. ¢Si usted presenta algun problema sus jefes estan dispuesto en | 3 7 3 2
ayudar?
3. ¢Usted mantiene una relacién buena con cada uno de sus compafieros | 7 6 2

de trabajo?

Elaborado: Moisés Marifio

En este caso cada uno de los trabajadores esta satisfechos con las variables relaciones y

tratos pero en cambio mencionan que no siempre son reconocidos cuando desarrollan

algun trabajo destacado y también cuando tiene problemas muchas veces no se preocupan

por ello y sus problemas.
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e Participacién en la toma de decisiones

Tabla 28. Resultado de las preguntas

item MA| DA | AD | BD | MD
1. ¢Dentro de su area de trabajo usted es motivado para aportar con |5 8 2
criterios y opiniones?
2. ¢Cuéndo usted aporta con algun criterio son tomados en cuenta para | 3 5 7
tomar alguna decision?
3. ¢Se siente parte fundamental de los resultados que obtiene la | 8 5 2
organizacion?
Elaborado por: Moisés Marifio
En el siguiente punto cada uno de los trabajadores valoran positiva cada una de sus
participaciones en la toma de decisiones, y una cantidad muy significativo menciona que
también son muy bien valorados pero el 50% de los trabajadores comentan que no toman
en cuenta sus criterios en las tomas de decisiones.
e Comunicacion
Tabla 29.Resultado de las preguntas
item MA| DA | AD | BD | MD
1. ¢Usted como funcionario de la entidad conocer la mision y visionde | 10 |3 2
la organizacion?
2. ¢Usted conocer cada uno de los objetivos de trabajo? 9 4 1
3. ¢Si existe algun problema su jefe le exige que le comunique de |11 |2 2

inmediato?

Elaborado por: Moises Marifio

Los trabajadores estan completamente de acuerdo con cada una de las variables como

es conocer la vision y mision, conocer los objetivos ya que cada uno de los items es

valorado de manera positiva.
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e Liderazgo

Tabla 30. Resultado de las preguntas

25. ¢ Usted tiene una buena relacion con su jefe?

26. ¢Usted considera que su jefe es un ejemplo positivo a seguir?

27. ¢Usted cuando estaria dispuesto a trabajar fuera de su horario de

trabajo para ayudar a su jefe?

Elaborado por: Moises Marifio

Los trabajadores estdn completamente de acuerdo con el variable de liderazgo pero

cuando se trata de trabajar unas horas mas por ayudar a su jefe no estan dispuesto ya que

tienen otras responsabilidades.

Fase IV. Mejora la calidad

Propuesta de acciones de mejora

En este punto es necesario proponer acciones para la eliminacion de las insuficientes

encontradas en el diagndstico, en este punto se refiere a los problemas encontrados en la

evaluacion de la satisfaccion a los clientes.

Tabla 31: Propuesta de mejoras en la satisfaccion de los clientes

Problemas identificados en

el diagnostico

Acciones de mejora

Fecha de ejecucion

Una cantidad muy
significativo de los socios y
clientes consideran que la
cooperativa de ahorro y
crédito Minga no cumple
con lo prometido

Restaurar cada uno de los
mecanismos de publicidad
de la cooperativa en
cuestion a los servicios

reales que se puede brindar.

Enero/2022

Un porcentaje muy
significativo de los socios
menciona que la
cooperativa no siempre se
esfuerza por solucionar

problemas de los socios

Desarrollar un sistema de
atencion al cliente que este
destinado a solucionar
problemas que presenten

los clientes.

Marzo/2022

No existe de manera clara

Disefiar y crear un libro o

Enero/2022
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los registros de los fallos y
errores que comenten los
empleados en la prestacion

de los servicios.

un sistema de registro der
quejas y fallos como
mecanismo de

retroalimentacion.

Elaborado por: Moisés Marifio

Con el ejemplo realizado se culmina la aplicacion parcial de cada uno de los

elementos que conforman cada uno de las fases del modelo de gestién de calidad

propuesto para la cooperativa de ahorro y crédito Minga.
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ANexos



Anexo 1: Operacionalizacion De Las Variables

VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de calidad
Tabla 32. Variable de Gestion de Calidad

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Segun Arias (2019) menciona que
la gestion de calidad implica en la y o o
. » e Comprension de capacitacion Tecnicas
comprension e introduccion de un
. de orincipios d L, e ReCUrsos e Tiempo promedio de alcanzar los
conjunto de principios de gestion objetivos
Humanos

donde los principios
fundamentales de la gestion de
calidad son enfoque sobre los
consumidores 0 clientes que

permitira manejar de mejor
manera los recursos humanos, el
sistema de informacion y los
recursos materiales para otorgar

un servicio de calidad.

« Sistema de
Informacion

v" Recursos
materiales

e Participacion — aportes presentados por
los trabajadores

*

Mantenimiento de equipos de computo

*0

e

AS

Recuperacion y proteccion de la
informacion

v" Plazo de intervencion

v Tasa de utilizaciéon de un equipo o de
una instalacion

e Entrevista

e Encuesta

Instrumentos

e Guiade Entrevista

e Cuestionario

Elaborado por: Moises Marifio
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Fuente: Elaboracion Propia

VARIABLE DEPENDIENTE: Prestacion de Servicios
Tabla 33. Variables de Prestacion de Servicios

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICAS E INSTRUMENTOS
Segun Gonzales (2017)
menciona que la prestacion de ] ] ] ) ) ..
. ) ] e Satisfacci e NUmero de clientes satisfechos Tecnicas
servicio viene encaminado a 6n del _
. . . I e Quejas y reclamos e Entrevista
mejorar las experiencias que tiene cliente
el cliente cuando se relaciona con * Encuestas
laempresa ya que la organizacién
debe concentrarse y conocer las Instrumentos
necesidades,  expectativas vy v Atencion v' Fiabilidad
percepciones que el cliente o socio al cliente v/ Capacidad de respuesta

tiene antes, durante y después de la
adquisicion del servicio o producto
con ello puedan satisfacer la
necesidades del cliente, mejorando
de manera muy significativo la

atencion al cliente.

+ Rendimie
nto

++ Retencion al cliente

« Retencion de talento

e Guiade Entrevista

e Cuestionario

Elaborado por: Moises Marifio
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Anexo: 2 Cuestionario de Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRACION
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
ENCUESTA

Objetivo: Determinar el grado de incidencia de la gestion de calidad en la prestacion de
Servicios a los socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

1.- ¢La COAC Minga tiene las instalaciones fisicas y equipos de apariencia
moderna?

a. Muy acuerdo
b. De acuerdo
c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. En desacuerdo

i

e. Muy en desacuerdo

2.- ¢Los elementos materiales relacionados con el servicio (Folletos, estados de
cuenta, etc.) son visualmente atractivo?

Muy acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

o o T ®

En desacuerdo

e. Muy en desacuerdo

LUl

3.- ¢Lo que la COAC Minga promete a sus socios lo cumple en el tiempo
estipulado?

Muy Frecuentemente

a

b. Frecuentemente

c. Ni frecuente, Ni poco frecuente
d

Poco Frecuente

HUOUL

e. Nada frecuente

4.- ¢ Cuando el cliente tiene un problema, la COAC Minga muestra un sincero
interés en solucionarlo?

a. Siempre [ ]
[ ]

b. Casi frecuente
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c. Frecuentemente

d. A veces

L

e. Nunca

(6]

.- ¢Los empleados de la COAC Minga ofrece un servicio rapido a sus clientes?
Siempre
Casi frecuente

Frecuentemente

o o T @

A veces

Nunca

@

JJOOL

()]

- ¢Los empleados de la COAC Minga siempre estan dispuesto en ayudar?

Siempre

o o

Casi siempre

[ ]
[ ]
Frecuentemente I:l
[ ]
[ ]

a o

A veces

Nunca

N @

.- ¢Los empleados de la COAC Minga trasmiten confianza al cliente?

Siempre

o o

Casi siempre

[ ]
[ ]
Frecuentemente |:|
[ ]
[ 1

o o

A veces

Nunca

oo

.- ¢Los empleados de la COAC Minga siempre son amables con los clientes?

Muy acuerdo

o &

De acuerdo
c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. En desacuerdo

e. Muy en desacuerdo

JupdL

9.- ¢Los empleados de la COAC Minga tiene suficientes conocimientos para
responder a las preguntas del cliente?

a. Mucho conocimiento [ ]
b. Poco conocimiento [ ]
c. Nada de conocimiento [ ]
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10.- ¢ Los empleados de la COAC Minga comprenden las necesidades del cliente?

a. Muy acuerdo
b. De acuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. Endesacuerdo

JUa0

Muy en desacuerdo
ANEXO 3.- Cuestionario de Entrevista

Guia de entrevista

Entrevista dirigida al gerente general y al departamento de talento

humano de la Cooperativa de Ahorro y crédito Minga Ltda.

Nombre: Fecha:

OBJETIVO: Conocer la informacién mas relevante sobre la gestién de

calidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

para mejorar el servicio que oferta?

1. ¢La COAC Minga Ltda. implementa un sistema de gestién de calidad

significativo en la prestacion de servicios?

2. ¢Considera Usted que la gestién de calidad incide de manera muy

3. ¢Aplican alguna estrategia para mejorar la prestacion de servicios

otorgados a los socios?
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4. ¢Qué herramientas utiliza para evaluar a los empleados en relacion a

la prestacion de servicios?

5. ¢Considera que mejorar la atencion al cliente ayuda a aumentar la

efectividad del servicio?

6. ¢En qué periodo capacitan a los trabajadores que prestan servicios?

7. ¢Los empleados conocen y asumen su compromiso con las metas de
la COAC Minga Ltda.?
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