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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion con el tema “La gestion por procesos administrativos y
atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba”, tiene como
finalidad el analisis del nivel de satisfaccion en la atencion al cliente referente al servicio que
presta la institucion financiera conjuntamente con la gestién por procesos administrativos que
utiliza la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba, para su desarrollo se pretende un
estudio y la conceptualizacion de las variables como son “gestion por procesos administrativos”
y “atencion al cliente”, para poder medir el nivel de satisfaccion del cliente con el servicio de

que ofrece la Cooperativa se utilizé técnicas de estudio como la encuesta.

Para el correcto analisis y procesamiento de datos se utiliz6 software estadistico IBM SPSS
Statistics 21, presentando la informacién a través de graficos y tablas estadisticas, asi también
se utilizo la prueba estadistica Chi — Cuadrado para la comprobacién de la hipétesis, mediante
de esta técnica de estudio se puedo realizar una propuesta de un manual de gestion por procesos
administrativos que permita mejorar el entorno laboral de la Cooperativa asi poder incrementar
el nivel de satisfaccion de los socios/clientes, de esta manera la institucion financiera sea
competitiva en un mercado amplio en el desarrollo y crecimiento de un servicio eficiente

alcanzando asi sus propositos a corto, mediano y largo plazo.

Palabras Claves

Gestion por procesos administrativos, atencion al cliente, Cooperativa SAC-Riobamba, nivel

de satisfaccion, servicio.



ABSTRACT

The purpose of this research with the theme "Management by administrative processes
and customer service in the Credit and Saving Cooperative SAC-Riobamba" is to analyze
the level of satisfaction in customer service regarding the service provided by the
Cooperative, likewise it aims the management by administrative processes used by the
Credit and Saving Cooperative SAC-Riobamba, for its development a study and
conceptualization of the variables such as "management by administrative processes" and
"customer service" are intended, to be able to measure the level of customer satisfaction
with the service offered by the Cooperative study techniques such as the survey were

used.

For the correct analysis and processing of data, statistical software IBM SPSS Statistics
21 was used, presenting the information through graphs and statistical tables, as well as
the Chi-Square statistical test for the verification of the hypothesis was applied; through
this technique of study, it is possible to make a proposal of a management manual by
administrative processes that allows improving the working environment of the
Cooperative, thus being able to increase the level of satisfaction of the partners/clients
and in this way the financial institution was competitive in a broad market in the
development and growth of an efficient service, achieving in this way its purposes in the

short, medium and long term.

Keywords: Management by administrative processes, customer service, Cooperative

SAC-Riobamba, level of satisfaction, service.

Reviewed by:
Gabrieladela Cruz F. Msc
ENGLISH PROFESSOR
C.C. 0603467929



INTRODUCCION

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito son un eje primordial en el crecimiento de micro y
macro empresas, asi como brindar el servicio financiero en la cartera de Ahorros y Créditos
reconocida legalmente en el sistema financiero ecuatoriano de tal manera se han ganado un
espacio en un mercado amplio y competitivo para poder ofrecer un servicio financiero
importante para la sociedad por lo que se fundamenta en la gestion por procesos administrativos
y la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC, en la ciudad de Riobamba,
con la intencion de generar valor agregado que fortalezca la relacion con el cliente de tal forma

brindar un servicio de manera efectiva.

Actualmente la gestion por procesos administrativos es un factor esencial que debe estar
presente en la institucion financiera, siendo elemental para evaluar el desempefio de los
colaboradores; estas variables deben ser acatadas dentro de la instituciéon financiera; para
obtener el diagnostico, se utilizara encuestas que seran dirigidas al personal administrativo. A
partir de datos recopilados, se pueden determinar las potencialidades de la institucion
financiera, con la intencidn de mejorar la gestion por procesos en la Administracion a través de

un manual de gestion por procesos.

Segun, Sanchez. (2017), menciona sobre la satisfaccion al cliente que se debe centrar en la
actitud que tiene el personal de la entidad con los cliente, con un compromiso hacia la vision
que la entidad quiere dar a este concepto, al cliente con el fin de cautivarlo. Por tanto, la calidad
del servicio al cliente y la formacion del personal son esencial para el logro de la fidelidad y
satisfaccion de los usuarios, el personal juega un papel primordial para el proceso de

satisfaccion.

Por otra parte, Kotler. (2006), menciona que maximizar el valor para el cliente es esencial
para tener una relacion a largo plazo con el cliente; es decir afianzar el compromiso del servicio

que otorga la empresa, haciendole sentir parte primordial.

Hoy en dia para la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba, tener una buena
relacién con sus clientes es vital para una mejora continua en sus procesos administrativos, ya
que el cliente de esta forma tiene mayor seguridad, tranquilidad y satisfaccién al momento de

realizar sus transacciones financieras dentro de la Cooperativa.

15



CAPITULO |

PROBLEMATIZACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC en la agencia Riobamba no es
competitiva, debido a la falta de innovacion constante, de tal manera impide la satisfaccion del
cliente cuyos problemas técnicos como los procesos administrativos y operativos, son otros
factores que influyen en la insatisfaccion a los socios, ha esto se afiade el tiempo y espacio
inadecuado para la atencion brindada por parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC —
Riobamba, hace que los clientes insatisfechos divulguen en su entorno la mala experiencia

recibida por la institucion financiera, creando asi una imagen negativa a nivel local.

Conforme a la carencia de comunicacion que existe en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
SAC- Riobamba, por parte del personal que labora en la misma, genera dafios en el clima
organizacional esto conlleva ha no desenvolver de mejor manera en las metas planteadas en el

periodo planificado.

La gestion por procesos administrativos y atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito SAC- Riobamba, debe ser esencial para la percepcién del cliente, mediante la cual el
resultado sea un punto de apoyo para que la Cooperativa pueda tomar las mejores decisiones y
elegir estrategias en la gestion administrativa para una mejora continua en la cartera de servicio

que ofrece a sus clientes en las lineas de créditos y cuentas de ahorro.

1.1.1. Formulacion del problema

¢ Cual es la percepcion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC- Riobamba

acerca de la atencion al cliente con respecto a su cartera de servicios financieros?

16



1.2. JUSTIFICACION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba al encontrar fallos en la gestion de
procesos administrativas en 4&reas estratégicas desea mejorar sus procedimientos
administrativos para asi contar con colaboradores internos eficientes en el desempefio laboral
en la cooperativa, buscando asi brindar un servicio de calidad ofreciendo a clientes/socios e
inversionistas, ampliando con ello una mayor cobertura en el mercado local. La presente
investigacion ayudara a mejorar los puntos débiles en las areas administrativas como una de
ella en el &rea mas importante para la cooperativa la atencion al cliente para fortalecer o
actualizar los procesos administrativos correspondientes en la cual se implementara estrategias
que irdn de la mano con la tecnologia a través de plataformas digitales que ayuden a la mejora
de sus procesos administrativos con la propuesta de un manual en la cual permitira obtener
mayor rentabilidad para ganar mas socios dentro de la cartera de Ahorros y Créditos de la

Cooperativa.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. General
e Determinar como incide la gestion por procesos administrativos en la atencion al cliente
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC — Riobamba.
1.3.2. Especificos

e Diagnosticar las necesidades de los clientes que permita medir el grado de satisfaccion.

e Identificar la gestion administrativa que se utiliza en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito SAC — Riobamba.

e Proponer un manual de gestion por procesos administrativos para mejorar el entorno

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC — Riobamba.

17



CAPITULO Il

2. ESTADO DEL ARTE

2.1. ANTECEDENTES

Para realizar el presente proyecto de investigacion “La gestion por procesos administrativos
y atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC - Riobamba”, se tomo en

cuenta ciertos trabajos de proyectos de investigacion que tienen cierta similitud.

Segun Loja, D. (2019). En el trabajo de investigacion desarrollado en la Universidad
Nacional de Chimborazo con el tema “La gestion por procesos administrativos en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Cumanda provincia de Chimborazo

y la atencion al cliente periodo 2017”.

En la investigacion desarrollada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.
Agencia Cumanda, tiene como objetivo contribuir de forma positiva al mejoramiento
de las normas y politicas de los servicios en la gestion administrativa en la prestacion
de servicios que otorgan en la entidad financiera para ello se utilizara primordialmente
la técnica de encuestas dirigidas a los socios de la cooperativa, de esta forma se podra

incrementar la satisfaccion de los socios en la cooperativa y captar nuevos clientes.

Assuvez, Torres, M. (2014). En su trabajo de investigacion titulada “La gestion por procesos
administrativos y su incidencia en la atencidn al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Francisco Ltda., sucursal Pillaro”.

La investigacion tiene como objetivo proponer un redisefio de la gestion por procesos
administrativos para la optimizacion de la gestion administrativa en la Cooperativa, el
modelo a implementarse ayudara a que pueda proporcionar en el marco de referencia
para la mejora continua como punto esencial de incrementar la probabilidad de

desarrollar la satisfaccion del cliente y de las partes interesadas, involucrando a los
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clientes internos en la cual es un refuerzo para la confianza de la organizacién como a
los usuarios, el modelo a emplearse ayuda a crear una buena cultura organizacional asi

ayudando al rendimiento de sus colaboradores y siendo competencia a nivel local.

Segun, Cérdenas & Lopez (2015). En su proyecto de investigacion denominada: “Estudio
de la gestion de procesos administrativos que se emplean en el sindicato Unico de trabajadores
de la Universidad Estatal de Milagro (SUTUEM), y su incidencia en el nivel de satisfaccion al

cliente”.

La investigacién tiene como objetivo primordial ejecutar un estudio de las variables a
través de metodologias de investigacion que permita obtener informacion de las causas y
efectos que determinen la situacion en el sindicato, por ello los autores proponen un
disefio e implementacion de un sitio/aplicacion web esto para la guia administrativa para
los colaboradores de la institucion, con la finalidad de que su proceso en el sistema
administrativo sean mas eficientes, reduciendo asi la insatisfaccion y garantizando las
necesidades de sus socios de manera efectiva y eficiente en los requerimientos de los
socios, ya que la tecnologia es importante para una adecuada gestion de procesos

administrativos, asi ofreciendo los mejores servicios por parte de la institucion.

Segun, Centeno, M; Gonzélez, S; & Rugama, M. (2020). En su trabajo de investigacién titulada
“Gestion del proceso administrativo y atencion al cliente de la Cooperativa de mujeres Blanca

Arduz  municipio de La Concordia departamento de Jinotega afo 20197,

El trabajo de investigacion tiene como finalidad analizar y evaluar el desempefio actual
del proceso administrativo en la toma de medidas para la mejora de la organizacién, por
ello los autores proponen estrategias que ayuden a la toma de decisiones y con ello superar
adversidades que enfrenta la empresa asi con las estrategias propuestas en la gestion de
procesos administrativos ayudara en el crecimiento de la organizacion, como también la
prestacion de servicio y atencion al cliente de la cooperativa sea mas eficaz y eficiente

con ello se obtenga los beneficios necesarios para las socias.
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De acuerdo con las investigaciones citadas en este apartado, se puede evidenciar la relacion
que existe con la temética en estudio siendo esta la gestién por procesos administrativos y
atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba, en la cual se describe
lo importante que es tener en cuenta un manual presente de normas y politicas que se debe
acatar en la entidad financiera asi también ayuda al desempefio laboral, mejorando la prestacion
de servicios a los clientes/socios para el crecimiento y desarrollo de la Cooperativa en el

mercado local y a nivel nacional.

2.2. FUNDAMENTO TEORICO
UNIDAD | COOPERATIVA DE AHORRO CREDITO SAC - RIOBAMBA
2.2.1. RESENA HISTORICA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC con 37 afios de vida institucional es una entidad
financiera que nace en la comunidad indigena de Palugsha en el afio 1982, gracias a un grupo
de lideres indigenas que visualizaron la necesidad de contar en la zona centro del Ecuador con
una institucion financiera que con su respaldo humano se convirtiera en un ente promotor del
desarrollo econdmico y social de las comunidades indigenas, gracias a su perseveranciay a los
obstaculos superados han cumplido con su propoésito de establecerse con alrededor de 50
sucursales a nivel nacional brindando servicios de Ahorro y Crédito con los mejores indicadores

financieros.

La cooperativa indigena tiene presente la filosofia ancestral, no ser mentiroso, no ser ocioso,
no ser ladron; dicha ideologia ha servido que los pueblos indigenas para dar a conocer la
cosmovision el mismo que esta reconocido en la constitucion politica del Ecuador, actualmente
es una de las cooperativas indigenas con mayor cobertura a nivel nacional con los proyectos de
expansion a nivel internacional esto debido a la confianza de los asociados, de esta manera
demuestran que los indigenas son capaces de lograr y llegar a un objetivo; administrando
responsablemente los recursos de los socios buscando permanentemente el desarrollo integral,
equitativo de su talento humano y el modelo administrativo eficiente. Cabe destacar que
anteriormente la etnia indigena del Ecuador no tenia representatividad politica, social, mucho
menos financiera es por ello que la Cooperativa SAC es gestoria de un impacto social positivo
en la provincia de Chimborazo y el resto del pais ya que por medio de esta se puede desarrollar

un recurso humano de indigenas profesionales de a carta cabal ya que actualmente la mayoria
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de los empleados son profesionales indigenas egresados de las mejores universidades de la
region mejorando asi su calidad de vida y su estabilidad economica.

Una parte esencial de la Cooperativa SAC durante los 32 afios han sido los valores
institucionales que los socios lo perciben y los afirman; posee infraestructura moderna para
brindar un buen servicio a todos los clientes, con 60 000 mil socios a nivel nacional demuestran
la capacidad administrativa y de negocios financieros ademas la experiencia de 32 afios permite
asesorar a los clientes en proyectos de gran inversién econdmica con seguridad y solvencia
comprobada. La Cooperativa SAC desde el afio 2000 tiene un crecimiento anual del 50 %
demostrando asi que es una empresa creciente en capital, calidad y servicio por todo ello es una
entidad financiera de solidez, tecnologia, innovacion de productos, de esta manera la
Cooperativa seguira contribuyendo en el desarrollo del pais.

El objetivo principal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC agencia Riobamba es de
satisfacer la demanda de microcréditos de esta forma ayudar a los emprendedores en diferentes
negocios asi también a agricultores y ganaderos de la provincia para progresar en la economia

local.
2.2.1.1. MISION

Proporcionar productos y servicios financieros innovadores con el propdsito de mejorar de

mejorar la calidad de vida de nuestros socios.
2.2.1.2. VISION

Ser reconocidos como principal Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena en el Ecuador

con valores y principios cristianos.

2.2.1.3. VALORES Y PRINCIPIOS COOPERATIVOS

La Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba tiene en cuenta los principios
universales del cooperativismo y las practicas de un buen gobierno cooperativo que se tiene en
cuenta dentro del Reglamento Interno asi como también en el ejercicio de sus actividades que
se constataran en la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero;

de esta manera garantiza las actividades dentro de la institucion financiera.
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e Honestidad

e Membresia abierta y voluntaria
e Control democratico

e Autonomia e independencia

e Compromiso con la comunidad

e Equidad
e Cortesia
e Eficiencia

2.2.1.4. UBICACION GEOGRAFICA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC agencia Riobamba est& ubicada en la provincia de

Chimborazo, ciudad de Riobamba, en las calles José Orozco y Juan Montalvo esquina.

llustracién 1 Ubicacion de la CAOAC “SAC-Riobamba”

0 ‘ Q

Fuente: (Google Maps, 2021)

Elaborado por: Marcia Aguagallo
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2.2.1.5. BASE LEGAL

La Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba cumple sus actividades financieras y
de responsabilidad social con sus socios, previamente con autorizacion para el funcionamiento

como entidad financiera.
El presente trabajo de investigacion tiene fundamentacion legal:

e Superintendencia de Economia Popular y Solidaria y su ente regulador.

e Ley General de Instituciones del Sistema Financiero

e Reglamento de la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero

e Ley Organica de Economia Popular y Solidaria

e Recopilacion de la normativa de la Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero

Popular y Solidario.

2.2.1.6. PRODUCTOS Y SERVICIOS

La Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba, durante varios afios en el mercado ha

establecido diferentes productos y servicios para de esta manera satisfacer las necesidades de

los socios.
Tabla 1. Productos y Servicios
Productos y Servicios
Tipo Clasificacion Descripcion

Es una cuenta en la cual permite realizar

retiros, depdsitos o cancelaciones a

cualquier momento, al poseer  saldo

Productos de ) disponible en la cuenta este generan

Ahorro a la vista ) ] 5 ) o
Ahorro intereses. Asi también se obtiene beneficios

como acceso a créditos, tarjeta débito, cero
costo de mantenimiento, adecuadas tasas de

interés y premios en la apertura de cuenta.
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Ahorro Programado

Con esta cuenta programada cada mes se
tratara de ahorrar dependiendo del valor que
se elige a depositar en esta cuenta, de esta
forma ayuda a incentivar y seguir
ahorrando, segun el tiempo de ahorro que
elija el socio de esta manera el socio obtiene
una tasa preferencial y la oportunidad de

crédito al instante.

Ahorro Juvenil

Ayuda a fortalecer la cultura de ahorro a los
jévenes y a manejar su dinero, de esta
manera puedan cumplir sus suefios a corto
y largo plazo; con apertura de la cuenta a
amenores de 18 afios y formar parte de la

institucién financiera.

Ahorro Infantil

Es una cuenta que tiene un plan de ahorro,
en la cual ensefara a los hijos de los socios
a ahorrar de manera divertida, la
cooperativa incentiva con sorpresas Yy

premios por incrementar sus ahorros.

Deposito a plazo fijo

En esta cuenta se tiene un plan de ahorros
con el mejor interés del mercado y ademas
tener la seguridad en los depdsitos. La
Cooperativa ofrece seguridad, oportunidad
de crédito al instante, tasas de interés:
mensuales, trimestrales o al término de

inversion.

Productos de

o Crédito Agil
Crédito

Esta cuenta permite cubrir cualquier
situacion inesperada siendo una cuenta
rapida y sin complicaciones. Tiene
beneficios como entrega inmediata, sin base

0 encaje, tasa de interés preferencial,
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asesoramiento personalizado, plazo de 12

meses y sin garante.

Crédito Preferencial

En este tipo de crédito es concedido a los
mejores socios a los cuales se le ofrece
beneficio en interés como es la entrega
inmediata sin base o encaje con tasas

preferenciales.

Crédito Empresarial

Permite en wuna solucién versatil que
financia las necesidades de trabajo, en la
cual se ajusta a diferentes emprendimientos
en el sector de la economia local, la
cooperativa ayuda con un crédito de $
60.000 con entrega inmediata vy
asesoramiento personalizado con un plazo

de 48 meses.

Crédito Consumo

Estd destinado a satisfacer necesidades
personales bajo la relacion de dependencia,
orientado a adquisiciones de los bienes y
servicios o asi también como gastos que
deberian estar relacionado con las
actividades productivas con un crédito de $
20.000 con asesoramiento personalizado y
con un plazo de 36 meses con una base

minima.

Crédito Inversion

En esta cuenta permite a financiar proyectos
mediante un apoyo de inversién para cubrir
hasta el 90% del proyecto con entrega
inmediata sin base y con pagos mensuales

con asesoramiento personalizado.

Crédito Amigo Agricultor

Este es un crédito que esta destinado ayudar

con el financiamiento de capital del trabajo
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Otros Servicios

o activo fijo hacia el sector agricola-
pecuario, con un crédito de $ 30.000 hasta
48 meses plazo con fecha de pago mensual,

trimestral al vencimiento.

Auto SAC

Tarjeta de Dedito

Son créditos para poder adquirir vehiculos
ya sea nuevos y usados, para uso personal o
para su trabajo como maquinaria pesada,
bus, camiones, volquetas; con crédito hasta
$ 102.000 ddlares con un plazo de 60 meses
con entrega inmediata y asesoramiento

personalizado con el tipo de pago mensual.

Ayuda a retirar dinero las 24 horas del dia
los 365 dias del afio en todos los cajeros de
las agencias a nivel nacional, con ello
también se puede realizar pagos de servicios
basicos asi como también como
transferencias a otras entidades bancarias

como a entidades similares.

Remesas Internacionales

Con las alianzas internacionales se puede
cobrar las transferencias electrénicas
internacionales realizadas en un tiempo

minimo.

Cobros 'y Pagos

Servicios

de

Realiza cobros y pagos de sus obligaciones
y servicios de entidades publicas como
privadas a través de las oficinas de la

Cooperativa.

Transferencias

Interbancarias

Ayuda a transferir dinero de forma segura 'y
rapida, los fondos entre cuentas de la
Cooperativa SAC o entidades financieras a

nivel nacional.
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Educacién Financiera

Ayuda en las capacitaciones financieras a
sus socios, con un enfoque de principios y
valores corporativos que ayude al manejo
eficiente de la economia economica

familiar y financiera.

Fuente: (COAC “SAC-Riobamba”, 2021)
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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2.2.1.7. Organigrama estructural

Gréfico 1 Organigrama de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-RIOBAMBA

Coordinacion de
Capacitacionsas
Consajo de | Auditoria - - [
Vigilancia Interna G. Negocios C. de Cobranzas
—| C. de Crédito
Azamblea Consejo de Gerencia :
General Administracién General || C. de Marketing
] cde Operacion
Gasztisn de _ | Comisién de Unidad de
Adguisicionas Administracion Tiesgo . _
Intesral de nes=o Oficinas Orperativas
Comité de Tnidad de
| 3l | Yimmi
Autoridad m Gobemante

Comité  de
Control Crédito —

= Comite da
Asesoria B Apoyvo Comité da A{::i:s .
Educacién S g

Coordinacion | ] Productivo —

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba, 2021
Elaborado por: Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba, 2021
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UNIDAD Il GESTION POR PROCESOS ADMINISTRATIVOS

2.3.1.

Definicién

Van Eemeren & Houtlosser (2015):

La gestion por procesos administrativos en las instituciones va logrando cada vez mas
fuerza en término de calidad, gracias a la optimizacion de recursos, no solo materiales
sino también humanos y econdmicos. De tal manera el cumplimiento de mejora de la
gestion administrativa en el cargo sea productivo; o de servicio daria como resultado
ser clave en la competitividad, en influencia y en la tarea empresarial que relaciona
consistentemente; vision, objetivos, planes de accion e indicadores en los procesos
administrativos sea clave de la organizacidn, alineados a todos los sistemas y funciones

que conduzcan hacia un fin comdn en beneficio colectivo.

ISOTools (2017):

Un método de gestion por procesos en la que intervienen auditorias de gestion, donde
se realiza una estructura de investigacion con el objetivo de poder calcular dicho nivel
de eficiencia y eficacia con el que se dispone los recursos, de esta manera alcanzar los

objetivos establecidos.

Segun Maldonado, J. (2018):

2.3.2.

La Gestion por procesos administrativos se basa en la disciplina y métodos que tiene
como objetivo mejorar el rendimiento de sus empleados ya sea valorados en eficiencia
y eficacia; mediante la gestion de los procesos administrativos se puede bosquejar,
organizar, constituir, evidenciar y perfeccionar de forma continua y efectiva. Por ello se

puede mencionar que seria un proceso de optimizacion de métodos o técnicas.

Importancia de la gestion por procesos administrativos

La gestion por procesos administrativos dentro de una organizacion es importante ya que

esta sirve como base para la ejecucion y potenciacion de las tareas/procesos cumpliendo asi con

los objetivos empresariales propuestos, contribuyendo asi en la supervivencia y crecimiento de

la entidad, para alcanzar indices de calidad, productividad y excelencia. (Pires, 2021).
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La gestion por procesos administrativos es esencial dentro de las organizaciones ya que se
debe seguir un proceso en la cual lleguen a resultados donde muestren factibilidad de las
actividades que se ha ejecutado en los procesos administrativos, alcanzando asi la eficiencia.
En las empresas tienen una categdrica gestion funcional, que trabaja en el mejoramiento de sus
procesos administrativos teniendo en cuenta la importancia de la jerarquia de las actividades y
funciones de cada &rea donde sean requeridas. Al tener una idea clara del problema de los
procesos administrativos en el area requerido se debe reestructurarlo, donde el resultado del

administrativo debe ser factible. (Pérez, 2016).

2.3.3. Ventajas de la gestion por procesos en el enfoque administrativo:
»  Orientacién conforme al cliente.

Actividades con Eficiencia y Eficacia.

Las actividades de la empresa deben ser mejoradas en su estructura.

Control y seguimiento, con excelentes resultados.

vV WV VWV V

Obijetivos planteados para mejorar la planificacion.

2.3.4. De tal forma ayuda a la renovacion de los procesos en:

» Riesgos Operacionales

» Calidad en el servicio al cliente

» Eficiencia en las actividades administrativas de la empresa

Es importante identificar a los responsables que son encargados de cada area, en donde se
ejecutara los procesos y éste debera ser responsable que esté en marcha asi como también del
resultado, en este proceso platearia una metodologia de implementacion en la gestion del
proceso que se enfocaria en el resultado final y que ayuden a monitorear, estabilizar y optimizar

el proceso, perfeccionandolo bajo la calidad que permita a la empresa que se ubique en una de
las mejores categorias dentro de la competencia. (Plasencia, 2017).

2.3.5. Funcion de la gestién administrativa

Segun, Gonzalez. (2015), menciona que dentro de la gestion administrativa se contempla las

cuatro funciones principales:
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2.3.5.1. Planificacion:
» Necesariamente para la guia y el desarrollo de manera exitosa ya sea en:
» Proyectar metas

» Definir objetivos

» Investigacion interna a través de las fuerzas de Porter “FODA”

2.3.5.2. Organizacion:

Ayuda a la distribucion de trabajo de manera estructurada estos en recursos humanos y
econdémicos de tal manera alcanzar los objetivos propuestos por la empresa. EXxiste una

jerarquizacion de puestos de trabajo y seleccion del personal adecuado. (Gonzélez, 2015).

2.3.5.3. Direccion:

Se trata de ejecutar estrategias planificadas que deben estar orientadas hacia los objetivos
de liderazgo, la motivacion, y un punto esencial la comunicacion; se trata de motivar al personal

para asi alcanzar las metas comunes encaminadas al éxito de las partes. (Gonzélez, 2015).

2.3.5.4. Control:

Es un proceso administrativo que permite a la empresa el mejoramiento continuo ayudando
a ratificar sobre posibles errores, por ello es necesario la verificacion de las actividades diarias
en los diferentes procesos administrativos que sean cumplidas, alineadas con las estrategias

empresariales, a fin de optimizar la toma de decisiones. (Gonzalez, 2015).
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UNIDAD I11 ATENCION AL CLIENTE

2.4. Atencion al cliente

Segun, Escudero (2015):

La atencion al cliente es un conjunto de acciones que son interrelacionadas, donde ofrece
servicio de calidad con la finalidad de que el cliente consiga en el momento preciso y
conveniente en la cual satisfaga sus expectativas, donde la reputacion de la organizacion

sea factible para el usuario.

Segun, Arenal (2019):

Es un servicio compensado por la empresa con el fin de tener una relacion con los
clientes, de tal manera brindar un buen servicio. Es una herramienta fundamental para
interactuar con los clientes brindando un asesoramiento preciso para brindar un servicio

de calidad que ofrece la empresa a sus clientes.

Napoledn, Moyano & Guaman (2018):

El servicio al cliente se centra en satisfacer las necesidades de los clientes, en el cual
entregue referencias positivas que ayuda a tener una gran referencia a las empresas de

tal modo atraer a mas clientes, garantizando el bienestar y la seguridad de los mismos.

2.4.1. Importancia atencion al cliente

Seglin Zelada. (2016), manifiesta que: “la importancia de la atencion al cliente en la
actualidad es esencial ya que esta envuelto como ventaja competitiva, que permita crecer dentro

del mercado asi también debe mantener, de tal forma obtener rentabilidad en sus actividades”.

Los clientes al momento de que no estén a gusto con la atencion que recibe por parte de sus
colaboradores de la empresa que estan adquiriendo el servicio en el momento preciso, tratan de
buscar otra empresa que brinde el mismo servicio pero con una atencion que sea acorde a sus

perspectivas.

Por ello es primordial realizar capacitaciones al talento humano de la empresa para brindar

la calidad de servicio que sea adecuado para el cliente, donde se sientan en un ambiente
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confortable a gusto desde la entrada hasta la salida de sus actividades, ya que es la mejor carta
de presentacion de la organizacion.
2.4.2. Beneficio de la atencidn al cliente

Al brindar una buena atencion al cliente tiene ciertos beneficios en la cual permite a la
organizacion poder captar nuevos clientes, ya que influye de manera determinante en la lealtad,
seguridad, fidelidad de cliente y en la reiteracién del consumo del mismo, por ello es elemental
mantener esfuerzos permanentes para optimizar la prestacion del servicio en la empresa.
“Garcia, 2016”.

2.4.3. Herramientas para la atencion al cliente
Segun, Arenal (2017), alude gque se debe aplicar las herramientas necesarias para lograr la

satisfaccion en la atencion al cliente en una empresa; asi como son:

Percepcién: EI grado de cumplimiento de los requisitos ya que este es un indicador para la

evaluacion de la satisfaccion.

Valor percibido: Lograr la satisfaccion total del cliente en la prestacion de servicio de la

empresa.

Expectativas: El cumplimiento que otorga la empresa con sus clientes mostrando sus
beneficios, en este caso la prestacion de servicios.
2.4.4. Claves para mejorar la atencion al cliente
Existen claves para el mejoramiento de la atencién al cliente. (NTCC, 2015).
a. Elcliente es lo primero
b. Escuchar las necesidades de los usuarios
c. Transmitir seguridad, confianza, ética
2.4.5. Estrategias para captar y mantener a los clientes

Castillo (2018), manifiesta que las estrategias son esenciales para un buen funcionamiento

y desarrollo en la gestion administrativa, asi como:
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Entrega del servicio/ producto

Protocolo de atencion

Vocacion del personal

Necesidades que deben ser atendidas a los clientes
Compromiso por parte de los colaboradores
Sugerencias de los clientes

NS N N N N S

Canales de atencion

2.4.5.1. Valor agregado

El valor agregado dentro de organizaciones tiene como finalidad brindar un aporte Unico a
los usuarios en donde llegue a la satisfaccion del servicio prestado, con aporte adicional que
esto permita sensaciones positivas y esto genere una diferenciacion ante la competencia asi

ayudando alcanzar los objetivos de la organizacion. “Sedetur, 2016”.

2.4.5.2. Compromiso por parte de la direccion administrativa

Es crucial para llegar al objetivo de la empresa en aumentar su beneficio bajo la mejora de
la calidad del servicio a través de los procesos que van encaminados al entrenamiento del
personal donde los directivos crean valores y den importancia a la atencién al usuario en cuanto

pretenda adquirir la asistencia dentro de la organizacion. (Castillo, 2018).
2.4.5.3. Recursos adecuados

La organizacion debe contar con todos los recursos necesarios para brindar un adecuado
servicio, por el cual el cliente esta solicitando.

2.4.5.4. Capacitacion

El personal debe recibir una capacitacion amplia en tema de un servicio centrado a la
asistencia del usuario en donde debe tener un mayor impacto sobre su competencia. (Castillo,
2018).
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1. Método

3.1.1. Hipotético - Deductivo

Segun Rodriguez, A; & Pérez, A. (2017). El método hipotético — deductivo son aquellos
procedimientos metodoldgicos que adecUa la reestructuracion constante del sistema tedrico y
conceptual de la investigacion, donde se toma en cuenta la hipotesis como punto de partida para

las nuevas deducciones a estudiar.

El método Hipotético — Deductivo se aplico desde un comienzo partiendo del planteamiento
del problema de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC — Riobamba, en la cual se observé
que actualmente no esta siendo competitiva, debido a la falta de innovacion, de tal manera
impide la satisfaccién del cliente cuyos problemas técnicos son como los procesos
administrados y operativos, son factores que influyen en la insatisfaccion a los socios en la
prestacion de servicio, en la cual no incide directamente en la satisfaccion del cliente; por ello
se cred una hipdtesis de investigacion, en la cual se usard las reglas de deduccion donde

explicara las consecuencias 0 proposiciones la misma que deberéa ser verificada y comprobada.

3.2. Tipo de investigacion
3.2.1. Descriptiva

Deobold, B; Van, D & William, J. (2006):

La investigacion descriptiva detalla definiciones asi como también conceptos,
caracteristicas, actitudes mediante la descripcion precisa de las actividades, ya sean
como objeto de estudio. La meta es no limitar la recoleccién de datos sino a la
prediccidn e identificacidn en relacion que existen entre las variables que se mencionan
en el presente proyecto donde se definird una hipotesis de los fenémenos a estudio como
son la gestion por procesos administrativos y atencion al cliente en la cual se podra

explicar las causas principales de acuerdo a ello plantear un posible solucion.

Se inicid la investigacion con la recoleccion de informacion con ayuda de encuestas y

entrevistas a los socios y colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC- Riobamba,
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con la finalidad de realizar una interpretacion y analisis y con ello elaborar un manual sobre la
gestion por procesos administrativos.
3.3. Disefio

Relacionando con el criterio de Azuero, 2018; El disefio del presente trabajo de
investigacion es de tipo no experimental, se describié de manera tedrica las variables de estudio
como es la gestion por procesos administrativos y atencion al cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito SAC-Riobamba, en la cual se realizard una investigacion con el problema

identificado en la cooperativa sera explicado, analizado y con ello presentar una solucion.

3.3.1. Investigacion de campo

Para la investigacion de campo iniciamos con la realizacion de las encuestas y entrevistas
que son dirigidas a los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba
desde el area directiva, en la cual conoceremos cudl es el desempefio actual en la prestacion de
los servicios que la entidad financiera.

3.4. Hipdtesis

Hipotesis Nula (HO): La gestion por procesos administrativos no incide de manera muy
significativa en la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba.

Hipotesis Alternativa (H1): La gestion por procesos administrativos incide de manera muy
significativa en la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba.

3.5. Poblacién y muestra

Para la muestra se tomo en cuenta a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-
Riobamba.

3.5.1. Poblacién

Segun Arias, J; Villacis, M. (2016):

Es el conjunto de individuos, elementos y fendmenos que son limitados y accesibles, en
la cual se puede presentar una determinada caracteristica susceptible de ser estudiada,

de tal manera obtener un origen a datos de la investigacion.
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba esta constituido con 7325 socios

activos, lo cual es importante para tener una muestra con ello poder conocer cudles son las

necesidades de los clientes y con ello mejorar el servicio de la entidad financiera.

3.5.2. Muestra

Segun Robles, B. (2019). La muestra es un conjunto representativo y finito que se extrae

de la poblacién accesible en la cual se va a efectuar un estudio.

Tabla 2. Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC — Riobamba.

POBLACION ( SOCIOS)

Socios 7325

TOTAL 7325

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC — Riobamba.

Elaborado por: Marcia Aguagallo

La formula y nomenclatura a utilizarse para clientes externos
Datos:

* n=tamano de la muestra
« N =tamafio de la poblacién
* Z =nivel de confianza

e e =error estandar

e n=?
« N=7325
* Z=1.96=(1.962si confianza es del 95 %)

* e =error estandar = 0,05
_ zZ’p(1-p)N
T W)+ 22p(1-p)

(1,96)2 * (0,50)(1 — 0,50) * (7325)

ne (0,05)2(7325) + (1,96)2(0,50)(1 — 0,50)

N = 349 tamafio maestral calculado
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la investigacion se aplicaron los siguientes instrumentos de investigacion: la encuesta
mediante preguntas centradas en las variables de estudio, mediante la recoleccion de datos e

interpretacion de estos, asi como también la entrevista siendo instrumentos esenciales.

3.6.1. Técnicas

Encuesta.- Es un procedimiento con el proposito de recoger y analizar informacion de manera
sistematica y ordenada, que provienen sobre las variables de la problemaética de la investigacion
previamente construida. (Lopez, P., & Fachelli, S, 2015).

La encuesta estuvo dirigida a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC —
Riobamba, en las instalaciones de la entidad financiera en la cual se podra evidenciar la

atencion al cliente.

Entrevista.- Es una herramienta que permite la obtencion de datos o informacion del sujeto de
estudio mediante un dialogo entablado entre el investigador y entrevistado mediante la

interaccion oral. (Troncoso,C; & Amaya, A,2016,pag. 330)

La entrevista se aplicd a los directivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-
Riobamba, con la finalidad de conocer la perspectiva de la gestién administrativa que se lleva

a cabo en la Cooperativa y con ello ayudar con las mejoras necesarias.

3.6.2. Instrumentos
e Cuestionario

e Guia de entrevista

3.7. Técnicas de procesamiento de la informacion

En el siguiente capitulo de la investigacion se desarrollara tablas y graficos estadisticos
proporcionado del programa de IBM SPSS Statistics version 21. Donde se podra evidenciar la
recoleccion de datos e informacion de las variables especificas permitiendo ser procesadas en
el programa de SPSS asi mismo ayuda a una mejor interpretacion de los resultados; los mismo

que se encuentran en datos primarios de las encuestas.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Ficha de encuesta

Las encuestas estan dirigidas a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-
Riobamba, de acuerdo a la muestra calculada de 349 socios para con ello valorar la atencion al

cliente con la prestacion de servicios que ofrece en la entidad financiera.

Tabla 3. Encuestas dirigidas a los socios de la COAC SAC-Riobamba

Elementos Caracteristicas
Fecha 24 de Septiembre
Duracion 8 horas
Objetivo e Determinar cémo incide la gestiobn por procesos

administrativos en la atencion al cliente en la COAC SAC-

Riobamba.

Aspectos en la elaboracion e Detectar la insatisfaccion de los clientes con los servicios
de la encuesta de las Cooperativa.
e Evaluar la calidad de servicio que presta la entidad
financiera.
e Valorar la satisfaccion del cliente con los servicios de
brinda la COAC SAC-Riobamba.

Método de muestro Muestreo probabilistico y aleatorio simple.

Fuente: COAC
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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Encuesta para evaluar la gestion por procesos administrativos y la atencion al cliente.

Para poder elaborar la evaluacion de atencion al cliente y satisfaccion de los servicios
prestados por parte de la Cooperativa se realizé un cuestionario con 10 preguntas relacionadas

a las variables presentes en la investigacion, donde evaluen la satisfaccion del cliente/socio.

4.2. Resultado de las encuestas

Pregunta N° 1. ;Coémo calificaria usted. La calidad del servicio de atencion al cliente que
brinda los colaboradores de la cooperativa?

Tabla 4. Calidad de servicio

Opcibn Frecuencias Porcentajes  Porcentaje Valido  Porcentaje Acumulado
Muy mala 1 0,3 0,3 0,3

Mala 2 0,6 0,9 1,2

Regular 47 13,6 13,6 14,7

Buena 129 37,3 37,3 52,0

Muy Buena 167 48,3 48,0

Total 346 100 % 100 % 100 %

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios de la COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Gréafico 3. Calidad del servicio

Frecuencia

MUY BUEMA

Fuente: Tabla N°4
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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Analisis e interpretacion

Con los datos recolectados de la encuesta en la pregunta N°1 muestra que el 48,27% se
considera que la calidad del servicio prestado por parte de los colaboradores de la cooperativa
es muy buenay el 37,28 es buena, siendo asi con el 13,58% como regular, el 0,58% se considera
mala asi también el 0,29% menciona que la calidad del servicio es muy mal.

Con la informacion obtenida se concluye que la calidad de servicio de atencion al cliente
brindado por los colaboradores de la cooperativa de forma general esta cumpliendo con las
expectativas, pero en ella se encuentra con una parte representativa de los socios donde sienten
que la calidad del servicio es buena y merece a una mejora para aumentar socios en la
cooperativa; de la misma manera existe un precedente con un porcentaje de clientes que
consideran que la calidad del servicio es regular y por ende la cooperativa debe proponer un
plan de mejora; por otra parte un cliente a dos consideran que la calidad del servicio es mala 'y
muy mala siendo esta un porcentaje muy minimo pero la cooperativa debe tener en cuenta que
es importante mejorar o innovar la calidad del servicio en la institucion.

Pregunta N° 2. ;Como calificaria a la Cooperativa SAC y sus servicios?

Tabla 5. Servicio brindado

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido  Porcentaje Acumulado
Muy mala 2 0,6 0,6 0,6

Mala 4 1,2 1,2 1,7
Regular 39 11,3 11,3 13,0

Buena 177 51,2 51,2 64,2

Muy Buena 124 35,8 35,8

Total 346 100 % 100 % 100 %

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios de la COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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Gréfico 4. Servicio brindado

Frecuencia

REGULAR ML BUEMA,

Fuente: Tabla N°5
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Anélisis e Interpretacion

En los servicios brindados por parte de la cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba,
para el 35,84% de los socios encuestados es muy buena, en cambio el 51 ,16% como buena, el

11,27% como regular, asi también como el 1,16% como mala 'y 0,58% como muy mala.

Con los valores obtenidos se concluyen que el servicio que brinda en la cooperativa de
manera general se estd cumpliendo con las expectativas propuestas, pero de la misma manera
una parte representativa de los socios consideran que el servicio es de manera regular y esta
podria mejorar, asi como hay socios que consideran el servicio como mala y muy mala con
porcentajes minimos pero deben tener en cuenta ya que podrian ser parte de otra cooperativa de
tal forma se debe trabajar en la innovacion de servicios brindados donde esta marque una
diferencia y los clientes sigan eligiendo ser parte de la cooperativa SAC-Riobamba.
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Pregunta N° 3. ;Cémo calificaria usted a los planes de ahorros ofrecidos por parte de la
Cooperativa SAC?

Tabla 6. Planes de Ahorros

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado
Muy mala 2 0,6 0,6 0,6

Mala 3 0,9 0,9 1,4
Regular 52 15,0 15,0 16,5

Buena 176 50,9 50,9 67,3

Muy Buena 113 32,7 32,7

Total 346 100% 100% 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los Socios de la COAC SAC-Riochamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Gréfico 5. Planes de Ahorros
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Fuente: Tabla N° 6
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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Analisis e Interpretacion

Los resultados en la pregunta N°3 son evidencia fehaciente con el 32,66% considerado muy
buena asi también con el 50,87% como buena, el 15,03% como regular, considerando el 0,87%

como mala y finalmente con un 0,58% como muy mala.

En base al andlisis se pudo determinar que los planes de ahorros se estan cumpliendo con
las expectativas de los socios, asi mismo existe criterio de los socios que puede ser méas factible
en los planes de ahorros para el bienestar de los socios a un futuro y ademas se debe tener en
cuenta el porcentaje de los clientes que los planes de ahorros esta siendo regular por ende es
importante que la cooperativa incremente usuarios en el incremento de los ahorros
progresivamente en un determinado tiempo y con ello pueda acceder a mas servicios de la

cooperativa.

Pregunta N° 4. ;La Cooperativa SAC tiene las instalaciones fisicas y equipos de apariencia

moderna?
Tabla 7. Instalaciones y equipos modernos
Alternativas Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado
Muy mala 15 4,3 4,3 4,3
Mala 23 6.6 6,6 11,0
Regular 74 21,4 21,4 324
Buena 127 36,7 36,7 69,1
Muy Buena 107 30,9 30,9
Total 346 100% 100% 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios de la COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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Graéfico 6. Instalaciones y equipos modernos

Frecuencia

PALY FAAL A FAALA REGULAR ML BUEMA

Fuente: Tabla N°7
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Anélisis e Interpretacion

El 30,92% de la poblacidn encuestada afirma que las instalaciones y equipos modernos es
muy buena, teniendo en cuenta que el 36,71% es buena, con el 21,39% opinan que son regular

y el 6,65% considerando como mala con el 4,34 que son muy malas.

Conforme a los resultados obtenidos en la encuesta se encuentra que las instalaciones y los
equipos modernos dentro de la cooperativa es buena asi como también se hallé con porcentajes
como regular, mala'y muy mala en donde se puede mencionar que la cooperativa debe mejorar
adaptandose conjuntamente con la tecnologia que actualmente en mucho de los bancos se
manejan para que los servicios que ofrecen sea de manera rapida y agil, de esta forma también
puede ayudar en la responsabilidad social corporativa como en la eliminacién de papeletas que
la mayoria de las entidades financieras implementan asi adaptarse a bancas méviles y permitir

a los clientes acceder a los servicios que ofrece la cooperativa.
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Pregunta N°5.

¢La confianza y predisposicion de ayudar con las inquietudes es?

Tabla 8. Resolver Inquietudes

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado
Muy mala 14 4,0 4,0 4,0

Mala 23 6,6 6.6 10,7
Regular 50 14,5 14,5 25,1

Buena 131 37,9 37,9 63,0

Muy Buena 128 37,0 37,0

Total 346 100% 100% 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios de la COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Frecuencia

Fuente: Tabla N°8
Elaborado por: M

Grafico 7. Resolver Inquietudes
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Anélisis e Interpretacion

El 36,99% afirma que la solucion de problemas es muy buena, para el 37,66% son buenas,
considerando el 14,45% respondieron que es regular, opinan el 6,65% afirman que es malay el

4,05% es muy mala.

Se puede concluir mencionando que existe satisfaccion por los socios encuestados en
cuanto a resolver las inquietudes que tiene los clientes sobre los diferentes servicios que la
cooperativa SAC-Riobamba ofrece en su cartera de ahorros y créeditos, por otra parte de los
encuestados mencionan que los colaboradores pueden mejorar en resolver sus inquietudes al
ser mas especificos en sus respuestas al mismo tiempo tener paciencia, el aspecto del trato

“personal hacia el cliente es esencial ya que fortalece en la fidelizacion al cliente.

Pregunta N°6. ;Cémo calificaria usted la seguridad de la Cooperativa SAC teniendo en cuenta
el servicio que brinda?

Tabla 9. Seguridad del servicio en la COAC SAC-Riobamba

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado
Muy mala 8 2,3 2,3 2,3
Mala 11 3,2 3,2 55
Regular 79 22,8 22,8 28,3
Buena 150 43,4 43,4 71,7
Muy Buena 98 28,3 28,3

Total 346 100% 100% 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios de la COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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Gréfico 8. Seguridad del servicio en la COAC SAC-Riobamba

Frecuencia

ML WAL A MALA REGULAR BLUEMA MU BLEMA

Fuente: Tabla N°9
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Anélisis e Interpretacion

Del total de los socios de la cooperativa SAC-Riobamba participaron con el 28,32%
consideran el 28,32% como muy buena, el 43,35% como buena, el 22,83% considerando como

regular , asi también como el 3,18% como mala, de tal forma como el 2,31% como muy mala.

De acuerdo a los resultados arrojados de las encuestas se considera que la seguridad dentro
de la cooperativa SAC-Riobamba estd cumpliendo con sus expectativas como los clientes lo
consideran como muy buena y buena, por otra parte los usuarios califican como regular, mala
y muy mala a la seguridad que observan dentro de la cooperativa por ende manifiestan que
deberan utilizar otros medios de seguridad tanto en la banca movil como dentro de la
cooperativa asi mismo como la custodia al cliente cuando realice transacciones de grandes
cantidades de dinero como también mas personal en el area de seguridad en la cooperativa de
esta forma el cliente se siente seguro al contar con tranquilidad en efectuar sus actividades
financieras.
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Pregunta N° 7. ;Como considera la atencién de quejas y reclamos?

Tabla 10. Quejas y Reclamos

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado
Muy mala 9 2,6 2,6 2,6

Mala 10 2,9 2,9 55

Regular 40 11,6 11,6 17,1

Buena 121 35,0 35,0 52,0

Muy Buena 166 48,0 48,0

Total 346 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a los socios de la COAC SAC- Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Gréfico 9. Quejas y Reclamos
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Fuente: Tabla N°10
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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Analisis e Interpretacion

Con base en los datos recolectados por medio de la encuestas se observa con un 47,98%
consideran que es muy buena la atencion en quejas y reclamos, un 34,97% manifiestan que es
buena, el 11,56% es regular, con un 2,89% mencionan que es mala y finalmente con un 2,60%

es muy mala.

La poblacién que considera muy buena la atencion de quejas o reclamos se puede concluir
que lograron resolver sus dudas, preguntas de manera satisfactoria con la ayuda de los
colaboradores de la cooperativa, una parte considerable de los socios sienten que debe mejorar
con informacion clara y asi evitar contra tiempos en los servicios que desean adquirir, asi
también sienten cierto clientes que no fueron atendidos de la mejor manera posible al no notar
que su reclamo no fue escuchado ni solucionado siendo esto un aspecto que afectaria a la

cooperativa ya que el cliente puede optar ser parte de otra institucion financiera.

Pregunta N° 8. ¢La facilidad para acceder a un crédito en la Cooperativa es?

Tabla 11. Crédito

Alternativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado
Muy Mala 7 2,0 2,0 2,0

Mala 13 3,8 3,8 5,8
Regular 90 26,0 26,0 31,8

Buena 179 51,7 51,7 83,5

Muy Buena 57 16,5 16,5

Total 346 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas s los socios de la COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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Gréfico 10. Crédito

Frecuencia

REGLLAR BLEMNA MUY BLUEMA

Fuente: Tabla N°11
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Anélisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos en la encuesta se puede apreciar con el 16,47% considerado como
muy buena asi como el 51,73% como buena, el 26,01% como regular y el 3,76% mala y

finalmente con 2,02% como muy mala.

Los resultados arrojados en esta pregunta expresan una muestra importante de socios que no
han realizado financiamiento debido al proceso que realiza la cooperativa para que los socios
puedan acceder al crédito asi como deben asegurar que los pagos de dichos créditos sean
fehacientes, los clientes que hacen referencia a regular, mala y muy mala se refieren las
garantias que se solicitan para el financiamiento asi como un proceso con los documentos
requeridos ya que son requisitos legales para el crédito, por ellos debe existir una informacion

clara con el cliente para evitar confusiones.
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Pregunta N° 9. ;Coémo considera usted los conocimientos de los colaboradores al momento
de responder preguntas al cliente?

Tabla 12. Respuestas brindadas por parte de los colaboradores al cliente

Alternativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado
Muy mala 3 0,9 0,9 0,9

Mala 4 1.2 1.2 2,0
Regular 26 7,5 7,5 9,5

Mala 155 44,8 44,8 54,3

Muy Mala 158 45,7 45,7

Total 346 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios de la COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Gréfico 11. Respuestas brindadas por parte de los colaboradores al cliente

Frecuencia

BLIENA MUY BLEMA

Fuente: Tabla N°12
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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Analisis e Interpretacion

En la pregunta N°9 se puede observar un 45,66% como muy buena, considerando como
44,80% como buena, mientras el 7,51% como regular, el 1,16% como mala y el 0,87% como

muy mala.

De acuerdo con los resultados encontrados en la encuesta se puede determinar que los
socios sienten conformidad con las respuestas brindadas por parte de los colaboradores al ser
respuestas claras y oportunas permitiendo optimizar el tiempo en sus actividades a los socios,
asi calificando con porcentajes de muy buena y buena, por otra parte consideran que las
respuestas fueron regular al no llenar con las expectativas con lo que las dudas no fueron
aclaradas totalmente, adicionalmente las respuesta brindadas para algunos fue mala y muy mala
ya que no recibieron la informacidn correcta dejando asi dudas e inconvenientes en los servicios
que se va a adquirir dentro de la cooperativa, por lo tanto se debe prescindir de estas situaciones
y con colaboradores eficientes.

Pregunta N° 10. ;La informacion plasmada en los folletos de la Cooperativa es?

Tabla 13. Informacién plasmada en los folletos de la cooperativa

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado
Muy Mala 21 6,1 6,1 6,1

Mala 35 10,1 10,1 16,2

Regular 92 26,6 26,6 42,8

Buena 121 35,0 35,0 77,7

Muy Buena 7 22,3 22,3

Total 346 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios de la COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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Frecuencia

Gréfico 12. Informacién plasmada en los folletos de la cooperativa

1204

1007

30

| 121
60 34,97%

92
26,59%

40

v
2225%

33
10,12%

|

B,07%

T I | T
MUY MALA MALA REGULAR BUEMA MUY BUEMA

Fuente: Tabla N°13
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Anélisis e Interpretacion

El 22,25% de la poblacion de la encuesta afirma que la informacion plasmada en los folletos
de la cooperativa es muy buena ya gque se han entregado folletos con toda la informacion de los
servicios que la cooperativa ofrece a sus socios, para el 34,97% de la poblacion es buena ya que
no llenaron las exceptivas en la informacién transmitida, el 26,59% opinan que es regular ya
que no se les entrego folletos con la informacion de los servicios que la cooperativa ofrece ya
que este puede mejorar entregando a todos los socios al acudir a la cooperativa sino que la
infamacion de los servicios se lo brindaban a través de una asesoria con un agente comercial,
el 10,12%, y el 6,07% considerada como muy mala y proponen que la informacion de los

servicios puede mejora o tomar estrategias de informacion hacia el cliente.
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4.3. Ficha de la entrevista

Se realizd la entrevista a los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-
Riobamba relacionados a la gestion por procesos administrativos.

1. Gerente General de la Cooperativa
2. Responsable del Talento Humano

A continuidad se presenta una ficha de investigacion de la entrevista.

Tabla 14. Entrevista a los colaboradores del COAC SAC-RIOBAMBA

ELEMENTO CARACTERISTICAS
FECHA 24 de Septiembre
DURACION 8 horas
OBJETIVO Identificar la informacidn principal sobre la gestion por procesos

administrativos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-

Riobamba.
ASPECTOS e Las politicas y normas para la evaluar la atencion al
IMPORTANTES cliente en la prestacion de servicios.
PARA LA e Instrumentos que se utiliza en la COAC SAC-Riobamba
ENTREVISTA para la evaluacion de atencidn al cliente en los servicios
prestados.

ENTREVISTADOS Gerente General
Responsable de Talento Humano

Fuente: COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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4.4 Resultado de la entrevista

Pregunta 1. ;Establecen procesos de monitoreo y evaluacion al desempefio del personal?
Tiempo de demora

Dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC- Riobamba se realiza monitoreo
constante en las actividades que realizan los colaboradores asi con la verificacion y
comprobacion sobre las actividades planificadas como también se realiza la evaluacion de
desempefio a los empleados en un determinado tiempo de esta forma se puede contar con el

personal adecuado donde sea capacitado y eficiente al servicio de los socios de la cooperativa.

Pregunta 2. ;Usted como define la gestion por procesos administrativos y su importancia
dentro de la cooperativa?

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba se maneja la gestion por procesos
administrativos en cada uno de sus departamentos segun su jerarquia con ello se obtienen
resultados eficientes y de calidad en las actividades planificadas en cada &rea. Es importante la
gestion por procesos administrativos en la entidad financiera porque se concentra en la atencion

al resultado de cada proceso y como estos resultados aportan valor al cliente.

Pregunta 3. ;Establecen procesos de motivacién para mejorar el desempefio laboral en la
cooperativa?

La motivacion dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba es un
elemento vital para mejorar el desempefio laboral de los colaboradores esta puede ser a través
de incentivos, ascensos, pagos de horas extraordinarias, mejoramiento de sueldos; todos los
elementos que formaran para que el personal de la cooperativa se pueda desempefiar con mayor
eficacia, asi la cooperativa brindara una mejor atencion al cliente como también ofrecer
servicios de calidad en Ahorros y Créditos.

Pregunta 4. ;Cual es el nivel de capacitaciones acerca de la atencién al cliente?

Cada vez es mas indudable que una buena atencion al cliente representa una ventaja
competitiva para todas las empresas, por ello la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-
Riobamba trabaja de forma continua en capacitaciones de atencion al cliente de manera

presencial y foros virtuales que son constantes donde permite al equipo de trabajo perfeccionar
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las competencias aumentando asi el nivel de satisfaccion de los clientes y el rendimiento para

la cooperativa.

Pregunta 5. ;Cree usted que la atencion al cliente permite alcanzar los objetivos planteados

en la cooperativa?

El brindar una buena atencién al cliente es esencial ya que de esta forma se alcanza a los
objetivos planificados segun la mision y vision de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-
Riobamba, en la cual los socios recomienden a la cooperativa como una entidad financiera
fiable con su cartera de servicios en ahorros y creditos.

Pregunta 6. ¢ Se gestiona los recursos financieros para la atencion al cliente? ;Qué realizo?

En la Cooperativa de Ahorro Crédito SAC-Riobamba se realiza la gestion de recursos
financieros analizando y administrando dichos recursos de la mejor manera contando con una
infraestructura adecuada y moderna, asi en el area de atencion del cliente se implementd un
espacio donde los clientes tengan un lugar de espera donde se sientan comodos y a gusto
esperando el servicio que requieren por los colaboradores con ellos brindando seguridad dentro

de la Cooperativa.
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CAPITULO V
5. Discusién de Resultados

De acuerdo a la informacion relacionada con los antecedentes de la investigacion se
evidencio, segun Loja (2017), en su trabajo relativo en la atenciédn al cliente requirio disefiar
instrumentos para la evaluar la satisfaccion de los clientes con la prestacion de servicio, con el
cual se obtuvo una mejora ya que el personal esta debidamente capacitado para satisfacer las
necesidades de los clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia
Cumanda.

Como expresa Torres (2014), en su trabajo asociado con la gestiébn por procesos
administrativos en la COAC Francisco Ltda., no se aplicd correctamente el manual
administrativo por ello plated un redisefio de los procesos administrativos dentro de la
Cooperativa, es decir un modelo con la cual se obtuvo un resultado 6ptimo en incrementar la
satisfaccion a los clientes gracias ello se implementd una buena cultura organizacional, asi
también ayudd a los colaboradores a brindar un servicio de calidad para los clientes y para la
organizacion ser competencia a nivel local.

Analizar el desempefio del proceso administrativo, como bien argumentan Centeno;
Gonzélez & Rugama. (2020). Al proponer estrategias ayuda al crecimiento y al desarrollo de la
entidad financiera desde una visién sistematica y participativa, por ello la importancia del
trabajo como equipo con lideres de areas capacitados para un buen direccionamiento en la toma
de decisiones con ello se pudo aplicar una de las estrategias como mejora continua de las
instalaciones fisicas de la Cooperativa ya que su ubicacion es poco visible la existencia de la
entidad financiera y es fundamental que sea visible para los posibles nuevos socios

Asi resaltd el estudio de las variables y el disefio o0 implementacion de la guia administrativa
como expresa Cardenas & Lépez (2015), es su trabajo relativo a la gestion por procesos en
calidad de poseer informacion eficiente en las plataformas digitales como factor de crecimiento
empresarial. Se adiciona el nivel de satisfaccion que influye al bridar el servicio en buena
atencion al cliente se toma en cuenta aspectos que son esenciales, en la cual se debe ir
mejorando en los requerimientos del usuario mejorando asi los servicios que brinda por parte
de la institucion.
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5.1. Indicadores
5.1.1. Indicadores de Gestion por procesos administrativos

Tabla 15. Indicadores de Planeacion

Planeacion

Razon Formula Aplicacién Resultado
NUmero de estrategias ejecutadas

No. estrategias 100 X:i_(z) %100 60 %

Total de estrategias planificadas

NOmero de proceso en el éarea No. procesos administrativos ejecutados

32 0,
X==x100  80%
administrativa 100 40

Total de procesos administrativos

Fuente: COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Andlisis de los indicadores

e Aplicada la formula se puede conocer que las estrategias planificadas en la cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba son del
60%, con ello se puede decir que la entidad financiera debe cumplir con lo establecido, asi mismo es importante contar con una

supervision en la que garantice el cumplimiento de las estrategias y que esta ayude a potencializar los procesos administrativos en la
Cooperativo.
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e Los procesos administrativos segun la férmula aplicada se pudo mencionar que si se esta cumpliendo, encontrando un resultado del
80% teniendo en cuenta que es importante para cada area en el mejoramiento de los procesos asi alcanzando los objetivos planteados
por la entidad financiera.

Tabla 16. Indicadores de Organizacion

Organizacion

Razon Formula Aplicacién Resultado
Tiempo promedio para alcanzar los
objetivos No. objetivos alcanzados 100 X=2x100 60 %
* 5

total de objetivos

Fuente: COAC SAC- Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Andlisis de los indicadores

e El tiempo promedio para alcanzar los objetivos segun la formula aplicada es el 60% en cual puedo manifestar que los objetivos no son
alcanzados debido a una falencia existente en la cooperativa ya que es un resultado no muy bueno.
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Tabla 17. Indicadores de Control

Control
Razon Formula Aplicacién Resultado
Procesos internos del servicio

No. procesos internos X=2 100 43%

— * 100 30

total procesos planificados

Productividad del trabajo en equipo No. H.Laboradas £ 100 X=2x100 80%

10

Usuarios atendidos

Fuente: COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo

e En los procesos internos del servicio se obtiene un resultado del 43% siendo este un reflejo que se debe trabajar bajo un manual de

procesos con la supervision de un superior en el area que ayude a la mejorar los procesos en la cooperativa.

e En la productividad se obtuvo un resultado positivo del 80% es decir que se trabaja conjuntamente para poder alcanzar los objetivos de
la cooperativa pero también necesitan ayuda en la supervision de las tareas que se deberian realizar de esta forma no se soltarian de su
compromiso con el trabajo correspondiente que tiene a cargo.
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5.1.2. Indicadores de atencién al cliente

Tabla 18. Indicadores de Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Razon Formula Aplicacion  Resultado

Reclamos y Quejas

No. de reclamos y quejas atendidos x=22x100 33.33%
30

* 100

Total de No.reclamos y quejas

Numero de clientes satisfechos No. clientes satisfechos « 100 X=2% 100 57%
Total de clientes 349

Fuente: COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo

e Se encontro un resultado del 33,33% de satisfaccion por el servicio recibido por parte de COAC SAC-Riobamba.
e Asi también se tiene un resultado de 57% en el nimero de clientes satisfechos, es importante contar con las opiniones de la atencion

recibida por parte de los colaboradores de la cooperativa de esta manera buscaran las posibles soluciones y poder crecer como una

cooperativa de reconocimiento a nivel local.
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Tabla 19. Indicadores de Calidad

Calidad

Razon

Formula Aplicacién  Resultado

Capacidad de respuesta

No.transacciones ejecutadas adecuadamente 0 xX=28,100 60%
* 30

No.de transacciones

Confiabilidad

No.procesos de cumplimiento con el cliente
Total de procesos

_3 0
L100 X=;x100 75%

Fuente: COAC SAC-Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo

e En la capacidad de respuesta tenemos un resultado del 60% representando un porcentaje regular ya que se concluye que los colaboradores

de la cooperativa deben ser capaces de realizar las transacciones de manera eficiente con un tiempo acorde en la transacciones ejecutadas

dando asi al cliente veracidad y confianza en los servicios que oferta la cooperativa.

e La confiabilidad de los procesos de cumplimientos con los clientes debe ser eficiente de tal manera se muestra un resultado del 75%

mostrando asi el cumplimiento de los procesos ya sea en un determinado tiempo a largo o corto plazo dependiendo del proceso que el

cliente este realizando.
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Tabla 20. Indicadores de Fiabilidad

Fiabilidad

Razon Formula Aplicacién  Resultado

Buen funcionamiento
No.capacitaciones

X==x100 65%
No.de capacitaciones programadas

* 100

Seguridad No.informacion protegidos
Total de informacion en el sistema

_35 0
« 100 X==x100 70%

Fuente: COAC SAC- Riobamba
Elaborado por: Marcia Aguagallo

e Elresultado obtenido con la férmula es de 65% siendo esto un porcentaje bajo en la capacitaciones programadas ya que son temas esenciales

de tratar con los colaboradores de la Cooperativa, los clientes requieren de un personal apto para aclarar todas sus dudas en los servicios

que oferta la entidad financiera.

e En la cooperativa es importante tener una seguridad adecuada en este caso en la informacién protegida de la entidad financiera con la

formula aplica obteniendo el 70% dando a conocer que tienen prioridad en la seguridad de informacion.
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5.2. Diagnostico Administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC -
RIOBAMBA.

5.2.1. Comprobacion de la Hipdtesis
5.2.1.1. Planteamiento de la HipOtesis

Hipdtesis Nula (Ho). La gestion por procesos administrativos no incide de manera significativa

en la atencidn al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba.

Hipotesis Alternativa (H1). La gestion por procesos administrativos incide de manera

significativa en la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SA.-Riobamba.
Variables
Independiente: Gestion por Procesos Administrativos.

Dependiente Atencidn al Cliente.

5.2.1.2. Estimador Estadistico Chi- Cuadrado

Para la comprobacion de aceptacion o rechazo de la hipdtesis, se utilizo la prueba de

Chi-cuadrado que permitird determinar la existencia o no de independencia entre dos variables.

Las pruebas de chi-cuadrado son un grupo de contraste de hipdtesis que sirve para
comprobar afirmaciones acerca de las funciones de probabilidad de una o dos variables
aleatorias. En pocas palabras, esta prueba contrasta frecuencias observadas con las frecuencias

esperadas de acuerdo con la nula (Flores, 2012).

A continuacion, la formula de la prueba de chi-cuadrado.

Fo — Fe)?
_ g (Fo—Fe)”

2
X
Fe
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Donde:

X2= Chi Cuadrado
Y= Sumatoria
Fo= Frecuencias Observadas

Fe= Frecuencia esperada

Planteamiento de la regla de aceptacion

Acepta: H1, si la significancia de p es mayor a 0,05.

Rechaza: Ho, si la significancia de p es menor o igual que 0,05.

Tabla cruzada

Una tabla cruzada permite describir dos o mas variables simultdneamente y produce cuadros
en que se muestra la distribucion conjunta de dos variables que tienen un nimero limitado de
categorias o valores distintos (Cuenca y Miguel, 2015). Se utilizard un nivel de confianza del

95% de probabilidad con un margen de error del 5% es decir 0,05.

5.2.1.3. Célculo del Chi-Cuadrado

Aplicacion 1.

Para la comprobaciéon de la hipdtesis se utilizd la tabla cruzada entre las variables de la

investigacion, para esto se considero las preguntas 1y 3 del cuestionario aplicado.

Tabla 21. Tabla cruzada Administracién y Calidad

Tabla cruzada Administracion y Calidad
Referente a la calidad del servicio al cliente

Muy Mala Regular Buena  Muy Total

mala buena
¢Cbémo Muy mala 0 1 0 1 0 2
calificaria Mala 0 0 1 2 0 3

usted a los
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Planes de Regular 6 10 19 11 6 52
ahorro

ofrecidos por Byena 12 16 34 69 45 176
parte de la
Cooperativa
SAC? Muy buena 13 8 38 38 26 113
Total 21 35 92 121 77 346

Fuente: Encuesta aplicada a La Cooperativa SAC
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Tabla 22. Chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion
asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de 31,739? 16 ,011

Pearson

Razon de 32,486 16 ,009
verosimilitud

Asociacion lineal 7,789 1 ,005

por lineal

N de casos validos 346

a. 11 casillas (44,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,12.

Fuente: IBM SPSS Statistics

Elaborado por: Marcia Aguagallo

Al obtener el valor de chi-cuadrado se procede al calculo de los grados de libertas.

G1= (Filas -1) (Columnas-1)

G1= (5-1) (5-1)

G1= (4) (4

G1=16

Al conseguir el valor de los grados de libertad y conociendo que le nivel de significancia es 0,05, en

la tabla de frecuencia de Chi-cuadrado se verifica el valor de cruce de los resultados obtenidos.
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llustracién 2. Distribucion Chi-cuadrado X?

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

v
0,001 | 0,0025 | 0,005 | 0,01 | 0,025 | 0,05 0,1 0.15 0,2 0,25 03 0,35 0.4 0.45 0.5

vip
1] s | odd04 | 7874 | 66340 | 50239 | 38415 | 27055 | 2072 | L6424 | L3233 | L0742 | 08735 | 07083 | 037 | 04549
2| iasise | ngser | 105965 | 92104 | 73778 | 59915 | 46052 | 37942 | 380 | 27726 | 24079 | 2099 | 1836 | 15970 | 13863
3| 162660 | 143200 | 128381 | 113449 | 03484 | 78147 | 62514 | S3T0 | 46dl6 | 40083 | 36649 | 32831 | 29462 | 26430 | 23660
4 | 184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 111433 | 94877 | 77794 | 67449 | 59886 | 53853 | 48784 | 44377 | 40446 | 36871 | 33567
5 | 205147 | 183854 | 167496 | 150863 | 128325 | 110705 | 92363 | 81152 | 72893 | 66257 | 60644 | SETI | S1319 | 4778 | 43815
6 | 224575 | 202491 | 185475 | 168119 | 144494 | 125916 | 106446 | 94461 | 85581 | 78408 | 7311 | 66048 | 62108 | 57652 | 53481
T | 243213 | 220402 | 202777 | 184753 | 160028 | 140671 | 120070 | 107479 | 98032 | 90371 | 83834 | 78061 | 72832 | 68000 | 63458
8 | 261239 | 237742 | 219549 | 200902 | 175345 | 155073 | 133616 | 12.0271 | 110301 | 102189 | 9.5245 | 89094 | B35S | 78325 | 73441
9 | 278767 | 254625 | 235893 | 206660 | 190228 | 169190 | 146837 | 132880 | 122420 | 11,3887 | 106564 | 100060 | 94136 | 88632 | 83428
10 | 295879 | 270119 | 251881 | 232093 | 204832 | 183070 | 159872 | 145339 | 134420 | 125489 | 1L7R07 | 10971 | 104732 | 98922 | 93418
11 | 312635 | 287201 | 267569 | 247250 | 219200 | 196752 | 172750 | 157671 | 14,6314 | 137007 | 128987 | 121836 | 115298 | 109199 | 10.3410
12 | 329092 | 303182 | 282997 | 262170 | 233367 | 200261 | 185493 | 169893 | 158120 | 148454 | 140011 | 132661 | 125838 | 119463 | 113403
13 | 34574 | 318830 | 208193 | 27,6882 | 247356 | 203620 | 198119 | 18,2020 | 169848 | 159839 | 150187 | 143451 | 13,635 | 129717 | 123398
14 | 361239 | 334262 | 313194 | 29,1412 | 26,0189 | 23.6848 | 210641 | 194062 | 18,1508 | 171169 | 162221 | 154200 | 146853 | 139961 | 13.3393

15 | 376078 | 349404 | 328015 | 305780 | 27.4884 | 2a00se | 223071 | 20.6030 | 193107 | 182451 | 17327 | 164940 | 157332 | 150197 | 143389
” 16 | 392518 | 364555 | 342671 | 319999 | 288453 | 262962 | 233418 | 21,7931 | 204651 | 193689 | 184179 | 173646 | 16,7795 | 16,0425 | 153385
17 | 407011 | 379462 | 357184 | 334087 | 30.1910 | 27,5871 | 247690 | 129770 | 11,6146 | 204887 | 195110 | 18,6330 | 178244 | I17.0646 | 16,3382

Se puede contatar que el Chi — cuadrado es de 26,2962 y el calculo es 0,011

Fuente: http://labrad.fisica.edu.uy/docs/tabla_chi_cuadrado.pdf

llustracién 3.Distribucion Chi-cuadrado

Calculo del Chi-cuadrado critico y el p-valor

Grados de libertad =

xzexperimental = [31.74 )czcr itico = 26.3
Nivel de riesgo a = P-valor = 0.0108

Disefio original de Ann Defranco

0

ZONA DE RECHAZO

ZONA DE ACEPTACION

—
30

ra
o 1 2 3 4 5 & T 8 @ 1M M 12 13 14 15 18 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 L4

Fuente: https://www.geogebra.org/m/YQCfcR2J
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Se utilizo un nivel de confianza del 95% por lo que el nivel de significancia es de 5% (0.05);
conforme las reglas del Chi-Cuadrado el valor de significacion asintdtica (bilateral) es de 0.011

siendo menor 0.05 por lo tanto se rechazd la hip6tesis nula y se acept6 la hipétesis alternativa

68



afirmando que: “La gestion por procesos administrativos incide de manera significativa en la

atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba.”

Aplicacion 2.

La segunda aplicacion para la comprobacion de la hipotesis se utilizo la tabla cruzada entre las

variables de estudio, para esto se consideré las preguntas 2y 9 del cuestionario aplicado.

Tabla 23. Tabla Cruzada Procesos Administrativos y Servicios

Tabla cruzada procesos administrativos y servicios

¢Cémo considera usted, los procesos administrados

observados en la cooperativa?

Muy Mala Regular  Buena Muy Total
mala buena
¢Como Muy mala 0 0 1 1 0 2
calificaria a la
Cooperativa ~ Mala 0 0 1 0 3 4
SAC y sus
servicios? Regular 2 2 1 15 19 39
Buena 0 1 15 87 74 177
Muy buena 1 1 8 52 62 124
Total 3 4 26 155 158 346
Fuente: Encuesta aplicada a La Cooperativa SAC
Elaborado por: Marcia Aguagallo
Tabla 24. Comprobacién del Chi-Cuadrado
Pruebas de chi-cuadrado
Valor df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 29,8872 16 ,019
Razén de verosimilitud 24,526 16 ,079
Asociacion lineal por lineal 2,695 1 ,101

N de casos validos 346

a. 11 casillas (68,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es ,02.

Fuente: IBM SPSS Statistics
Elaborado por: Marcia Aguagallo
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llustracién 4. Distribucién del Chi-Cuadrado

1= Pobiliadde covntr vl mayor gl g f i cundo b, = Gendos e Libertad

Cilculo del Chi-cuadrado critico y el p-valor

0

v oo TS T ot T o T8 T 00 T [ 02 [0 [ 0 [0 W [ | Grados de libertad =

e | e | oo | oo | || oo | o | s | oo [ uee [ | o | o [0 2 . tal = . .

2 s | o | e | o oo oo e [ aom [ o | o [ oo | | oo | 1 X experimental = 29.59 x“eritico = 26.3
13 o | e | o | e | o f om0 | s | o | e b7 Nivel de riesgo a = P-valor = 0.0186
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Fuente:https://www.geogebra.org/m/YQCfcR2J
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Se utilizo un nivel de confianza del 95% por lo que el nivel de significancia es de 5% (0.05);
conforme las reglas del Chi-Cuadrado el valor de significacidn asintética (bilateral) es de 0.019
siendo menor 0.05 por lo tanto se rechazé la hip6tesis nula y se acept6 la hipotesis alternativa
afirmando que: “La gestion por procesos administrativos incide de manera significativa en la

atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba.”
Aplicacion 3.

La tercera aplicacién para la comprobacion de la hipotesis se utilizé la tabla cruzada entre las
variables de estudio, para esto se considerd las preguntas 4 y 7 del cuestionario aplicado.

Tabla 25.Tabla cruzada instalaciones fisicas y atencidn de quejas

Tabla cruzada instalaciones fisicas y atencion de quejas

¢ COmo considera la atencion de quejas y reclamos?

Muy Mala Regular Buena  Muybuena Total

mala
¢La Cooperativa Muy 3 1 2 3 6 15
SAC tiene las mala
instalaciones fisicas y Mala 1 1 0 11 10 23
equipos de apariencia Regular 2 2 16 20 34 74
moderna? Buena 3 4 17 43 60 127
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Muy 0 2 5 44 56 107
buena

Total 9 10 40 121 166 346

Fuente: Encuesta aplicada a La Cooperativa SAC
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Tabla 26. Prueba de Chi-Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 41,1942 16 ,001
Razén de verosimilitud 36,041 16 ,003
Asociacion lineal por lineal 11,214 1 ,001
N de casos validos 346

a. 11 casillas (48,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es ,39.

Fuente: IBM SPSS Statistics
Elaborado por: Marcia Aguagallo

llustracién 5. Distribucion del Chi-Cuadrado
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Fuente: https://www.geogebra.org/m/YQCfcR2J
Elaborado por: Marcia Aguagallo

Se utilizo un nivel de confianza del 95% por lo que el nivel de significancia es de 5% (0.05);
conforme las reglas del Chi-Cuadrado el valor de significacion asintética (bilateral) es de 0.001
siendo menor 0.05 por lo tanto se rechazé la hipotesis nula y se acepto la hipétesis alternativa
afirmando que: “La gestion por procesos administrativos incide de manera significativa en la

atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba.”
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Sobre los objetivos propuestos en la presente investigacion, se concluye que:

v Se determind que si incide la gestion por procesos administrativos en la atencion al
cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba. Encontrando falencias
en la aplicacién del manual en la entidad financiera y es afectada al desempefio laboral
en brindar un buen servicio al cliente la cual no permite al crecimiento y desarrollo a la

Cooperativa en el mercado local.

v Se diagnostico las necesidades de los clientes en la cual se medi6 el grado de satisfaccion
en la prestacion de servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba,
puesto a su gran importancia como institucion financiera ya que se emplea técnicas y
procedimientos aplicados en areas especificas, la gestion por procesos en la
administracion de la cooperativa se limita a mejorar su incremento de productividad,
competitividad, rentabilidad, asi mismo en fortalecer las falencias encontradas en las
areas de trabajo que deben tener un mejor rendimiento eficaz, eficiente y competitivo

del personal en la institucion financiera.

v Se identifico que la gestion administrativa que se utiliza en la Cooperativa de Ahorro 'y
Crédito SAC-Riobamba, conforme a la informacion recabada se pudo evidenciar que
no es Optimo ya que se debe contar con la ejecucion del manual en la cooperativa; sujeto
a una mejora continua de tal manera ofrecer un servicio que sea de calidad a sus clientes
y con ello lograr mejores resultados econémicos y administrativos, ayudando asi a
fortalecer el desarrollo como institucion financiera percibiendo a una mayor

rentabilidad, competitividad encaminandose al éxito a través de su gestion.
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RECOMENDACIONES

v La Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC- Riobamba tiene un gran desafio con sus
colaboradores, el hecho de establecer cambios en la gestion de procesos administrativos
permite realzar la satisfaccion en la atencion al cliente, por lo que se recomienda aplicar
un redisefio 0 un mejoramiento en el manual de gestion por procesos administrativos
buscando una mejora continua para que asi el cliente tenga un buen servicio que la

Cooperativa ofrece en su cartera de ahorros y crédito.

v Se recomienda identificar gestién administrativa como las necesidades internas de la
cooperativa, como son las capacitaciones y evaluaciones que sean en tiempo
determinado con ello los colaboradores se puedan desempefiar de mejor manera en sus

actividades dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba.

v A pesar de que la gestion por procesos administrativos que se aplican actualmente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba sean empiricos, es necesario capacitar
a los colaboradores de manera constante y practico en los procesos de desempefio de
cada area de trabajo como en la atencion al cliente de esta forma obtener resultados
Optimos para mejorar la productividad de tal manera que la institucion financiera crezca

a nivel local.
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PROPUESTA

Proponer un manual de gestion por procesos administrativos para mejorar el entorno de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba.

MANUAL DE GESTION POR PROCESOS ADMINISTRATIVOS PARA MEJORAR EL
ENTORNO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAC-RIOBAMBA.

INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba busca promover la mejora continua en
la calidad de vida tanto en la economia social de todos sus asociados, ofreciendo asi productos
financieros dependiendo en el area de sus necesidades, es importante generar una cultura de
ahorros por ello la cooperativa piensa en sus socios de tal manera implementaron en la cartera
de ahorros “el ahorro futuro” un aspecto positivo para poder ahorrar en un determinado tiempo

y ésta sea de inversion para los asociados de la Cooperativa.

La Cooperativa va avanzando conjuntamente con la tecnologia y hoy por hoy a través de las
plataformas virtuales de la Cooperativa, se puede realizar multiple operaciones desde cualquier
parte el mundo, siendo oportuna y agil con la mayor seguridad de las operaciones financieras a

realizarse.
OBJETIVO DEL MANUAL
OBJETIVO GENERAL

e Elaborar un manual de gestion por procesos administrativos para la mejora continua en

la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba.
OBJETIVOS ESPECIFICO

e Sefalar los procesos administrativos y las actividades que se debe llevar a cabo
Cooperativa SAC-Riobamba.
e Describir cada uno de los procesos administrativos para la mejora continua de la entidad

financiera.
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NORMATIVA LEGAL

La presente propuesta esté dirigido a la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba,

la cual tiene objeto de realizar actividades intermediacion financiera reconocida en la Ley

Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidaria.

En el presente manual se describira los procesos administrativos para la mejora continua

de las &reas con ello generar mayor satisfaccion y valor a los clientes/ socios de la

Cooperativa.

DESCRIPCION DEL MANUAL DE GESTION POR PROCESOS

ADMINISTRATIVOS

FICHA DEL MANUAL

DESCRIPCION

PROPOSITO:

Implantar normas para la planificacién, cumplimiento,
verificacion y mejora continua de la gestion por procesos
administrativos para el mejor desempefio de los colaboradores
internos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-
Riobamba.

DISPARADOR:

Requerimientos de mejora continua de los procesos
administrativos

Requerimiento del cumplimiento de las actividades en areas
estratégicas de la Cooperativa.

ENTRADAS:

El plan anual de la gestion por procesos administrativos
Informes de resultados de verificacion de los procesos
administrativos.

Reportes de los Indicadores de los procesos administrativos
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SUBPROCESOS

Planificacion de Gestidn por procesos administrativos
Cumplimiento de la Gestion por procesos administrativos
Mejora de la Gestion por procesos administrativos

SERVICIOS DEL
PROCESOS

Instructivos, manuales de procedimientos de la gestion por
procesos administrativos en la Cooperativa.

Portafolio de procesos de la entidad financiera (organigrama de
la cooperativa, de los procesos administrativos)

Informes de mejora continua; automatizacion de procesos
Matriz de indicadores de procesos administrativos de la
Cooperativa

Informes de auditoria de los procesos administrativos

Informes de la capacidad operativa de la entidad financiera

RESPONSABLE
DEL PROCESOS
ADMINISTRATIVO

Recursos Humanos
Ing. Cristian Cabezas

TIPO DEL
CLIENTE:

Interno

MARCO LEGAL

Constitucién de la Republica del Ecuador

Normas del Control Interno 401-03

Estatuto Organico de Gestion Organizacional por los Procesos
Administrativos.

N. SENRES-PROC-20 06-0046 Resolucion

La Resolucién de Delegaciones SB.

ALCANCE DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Se tiene en cuenta la actualizacion de los procesos administrativos en la Cooperativa de

Ahorro y Credito SAC-Riobamba con la planificacion requerida y con ello auditorias para la

mejora en sus procesos administrativos en areas estratégicas como es una de ellas atencion al

cliente. EI manual presente sera aplicable para las areas estratégicas de la Cooperativa.
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NORMAS GENERALES

e Las operaciones del presente manual son de aplicacion obligatoria para todos los
colaboradores internos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba; quienes
deben acatar a lo establecido en el manual.

¢ Ninguno de los funcionarios podra modificar los procesos que estan vigentes o crear
nuevos procedimientos por su iniciativa es decir que debera seguir un procedimiento de
manera formal a través de la persona responsable del manual de procesos
administrativos.

e Las documentaciones vigentes que se genere mediante la gestion por procesos
administrativos estardn almacenadas de forma fisica asi como también en el repositorio
digital de la entidad financiera.

e EI organigrama de la empresa deberd estar actualizado por los colaboradores
encargados.

e EI responsable de cada area hard conocer/socializar los procedimientos

correspondientes de los procesos administrativos vigentes o actualizados.

FICHA DE SUBPROCESQOS

PLANIFICACION, EJECUCION, MEJORA CONTINUA DE LA GESTION POR
PRCOESOS ADMINISTRATIVOS.

PLANIFICACION

DESCRIPCION PROPOSITO

Definir la planificacién en cual otorgue el cumplimiento de los procesos
administrativos en las areas correspondientes para mejorar la calidad del
servicio gque ofrece la Cooperativa.

DISPARADOR

e Necesidad de crecimiento de planeacién por los procesos
administrativos.
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ENTRADAS

e Reporte de los indicadores de procesos dentro de la Cooperativa.

e Informes de auditoria
e Planes estratégicos de los procesos administrativos

EJECUCION

PROPOSITO

e Elaborar una correcta planificacion con el requerimiento
correspondiente a la intervencion de la gestion por procesos

administrativos.
DISPARADOR

e Informe
e Plan de la gestion por procesos administrativos

¢ Requerimientos correspondientes de los procesos de la entidad
financiera.

ENTRADAS

e Instructivos de los procesos administrativos
e Portafolio de los procesos
e Informe de capacidad operativa

MEJORA
CONTINUA

PROPOSITO

e Mejorar la gestion por procesos administrativos de manera efectiva a
través de un buen servicio brindada por los colaboradores internos de
la Cooperativa de esta manera se obtendra mayor captacion de clientes.

DISPARADOR

e Necesidad de la ejecucidn para la mejora continua de la Cooperativa en
sus procesos administrativos.

ENTRADA

e Informes constantes de los procesos administrativos en las areas

e Planificaciones
e Indicadores de Gestion
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9 | Tutoria 3
10 |Procesamiento de la informacion
11 | Conclusiones y recomendacion
12 | Preparacion del borrador
13 | Redaccion final
14 | Presentacion y aprobacion de la investigacion
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Matriz de Operacionalizacion de las variables de estudio

TEMA: “La gestion por procesos administrativos y atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba.”.

ANEXOS

ANEXO 1. VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion por Procesos Administrativos

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Planeacion e NUmero de estrategias ejecutadas
Técnicas

Segun, Puertas. (2016), menciona que
la gestion por procesos administrativos
es una herramienta fundamental para la
mejora y aumento de productividad en
una empresa, basandose en la
planificacion, organizacion y control,
de esta manera alcanzar con los

objetivos propuestos.

v Organizacion

> Control

e NUmero de procesos en el area

administrativa

v' Tiempo promedio para alcanzar los

objetivos.

» Procesos internos del servicio

» Productividad del trabajo en equipo

Entrevistas

Encuestas

Instrumentos

Ficha de entrevista

Cuestionario

ANEXO 2. VARIABLE DEPENDIENTE: Atencion al cliente

Elaborado por: Marcia Aguagallo
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CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICAS E

INSTRUMENTOS

o Reclamosy quejas

Pincay & Parra. (2020). Define que: la ; Sﬁgrsll‘zccmn el o Numero de clientes satisfechos Tecnicas
atencion al cliente es el conjunto de estrategias > Entrevistas
que una empresa implementa para llegar a la > Encuestas
satisfaccion del cliente ofreciendo calidad en
ici v' Calidad _
sus servicios prestados para que con ello v Capacidad de respuesta trumentos
genere fiabilidad y llenar las expectativas del v Confiabilidad
cliente.
e Fiabilidad > Ficha de entrevista

_ _ » Cuestionario
e Buen funcionamiento

e Seguridad

Elaborado por: Marcia Aguagallo
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ANEXO 3. MATRIZ LOGICA

TEMA: LA GESTION POR PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y ATENCION AL CLIENTE EN
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAC — RIOBAMBA.

Formulacion del problema

Objetivo General

Hipotesis General

¢Como la gestion por procesos
administrativos influye en la
atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito

SAC-Riobamba?

Determinar cual es la influencia de la
gestion por procesos administrativos en
la atencion al cliente de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito SAC- Riobamba.

La gestion por  procesos

administrativos influye en la
atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito

SAC-Riobamba.

Problemas Derivados

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢Cudl es el diagnostico de las
necesidades de los clientes de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
SAC- Riobamba?

¢De qué manera la gestion por
procesos administrativos se puede
Ilevar a cabo en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito SAC-Riobamba
para la identificacion de sus

problemas en sus actividades?

¢De qué manera ayudar con la
realidad del
Cooperativa de Ahorro y Crédito
SAC-Riobamba?

entorno de la

> Diagnosticar las necesidades de
los clientes que permita medir el

grado de satisfaccion.

> ldentificar la gestion por
procesos administrativa que se
lleva a cabo en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito SAC-
Riobamba; para la
identificacion de problemas en

sus actividades.

> Proponer un manual de gestion
por procesos acorde con la
realidad del entorno de Ila
Cooperativa de

Crédito SAC — Riobamba.

Ahorro y

Elaborado por: Marcia Aguagallo

86




ANEXO 4. ENTREVISTA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL
ENTREVISTA
Nombre:
Cargo:

La siguiente entrevista esta dirigido a los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito SAC- Riobamba.

Las respuestas brindadas por parte del personal seran para uso tnico de la realizacion del
proyecto de investigacion de titulacion con el tema: “ LA GESTION POR PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y ATENCION AL CIENTE EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SAC- RIOBAMBA.”

1. ;Usted como define la gestion por procesos administrativos y su importancia dentro

de la cooperativa?
2. ;Establecen procesos de monitoreo y evaluacion al desempeno del personal?

3. ;Establecen procesos de motivacion para mejorar el desempeno laboral en la

cooperativa?

4. ;Cual es el nivel de capacitaciones acerca de la atencion al cliente? Relate las

actividades.

5. (Cree usted que la atencion al cliente permite alcanzar los objetivos planteados en la

cooperativa?

6. ;Se gestiona los recursos financieros y fisicos para la atencion al cliente? ;Qué se

realizo?
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ANEXO 5. ENCUESTA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Encuesta dirigida a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC- Riobamba.

Las siguientes respuestas serdn confidenciales con el objetivo de analizar el nivel de
satisfaccion del servicio que brinda la “Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-

Riobamba”, para lo cual se solicita responder con total sinceridad a las preguntas.
Marque con una X la respuesta que se asocie con su realidad.

Califique del 1 al 5 donde:

1. Muy Mala 2. Mala 3. Regular 4. Buena 5.Muy Buena

PREGUNTAS

mala

Buena

| Muy
| Mala
@\ Regular
| Buena
o | Muy

1. (Coémo calificaria usted. La calidad del servicio de la
atencion al cliente, que brinda los colaboradores de la

cooperativa?

2. ;Coémo calificaria a la Cooperativa SAC y sus servicios?

3. (Coémo calificaria usted a los Planes de ahorro ofrecidos por
parte de la Cooperativa SAC?

4. ;La Cooperativa SAC tiene las instalaciones fisicas y
equipos de apariencia moderna?

5. La confianza y predisposicién de ayudar con las inquietudes
es:

6. (Como calificaria usted la seguridad de la Cooperativa SAC
teniendo en cuenta el servicio que brinda?

7. (Coémo considera la atencién de quejas y reclamos?

8. La facilidad para acceder a un crédito en la cooperativa es:

9. ;Como considera usted, los procesos administrados
observados en la cooperativa?
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ANEXO 6. DATOS ESTADISTICOS SPSS

Archivo  Edicidn  Ver

Datos

Transformar

Analizar

Marketing directo

Gréficos

Utilidades

Ventana Ayuda

SHEMc~ 2 LEP N BB 100 %

| Nombre H Tipo || Anchura H Decimales H Etiqueta || Valores H Perdidos || ColumnasH Aline
1 CALIDAD D Numérico 6 0 ¢ Gémo calificaria usted La calidad del servicio de la atencién al cliente, que brinda los colaboradores de | {1, MUY M. Ninguna 6 Derd
[ q g
2 SERVICIO.... Numérico 6 0 ¢ Como calificaria a la Cooperativa SAC y sus servicios? {1, MUY M... Ninguna 6 Derg
Bl PLANESD... Numérico 6 0 ¢Como calificaria usted a los Planes de ahorro ofrecidos por parte de la Cooperativa SAC? {1, MUY M___  Ninguna 6 Derg
4 INSTALACI... Numérico 6 0 ¢La Cooperativa SAC tiene las instalaciones fisicas y equipos de apariencia modema? {1, MUY M___  Ninguna 6 = Derq
5 RESOLVER... Numérico 6 0 La confianza y predisposicion de ayudar con las inquietudes es: {1, MUY M... Ninguna 6 Derg
6 SEGURIDAD Numérico 6 0 ¢Como calificaria usted la seguridad de la Cooperativa SAC teniendo en cuenta el servicio que brinda? {1, MUY M___  Ninguna 6 = Derg
7 QUEJAS.R... Numérico 6 0 ¢ Cémo considera la atencién de quejas y reclamos? {1, MUY M... Ninguna 6 Derg
8 CREDITO Numérico 6 0 . La facilidad para acceder a un crédito en la cooperativa es: {1, MUY M___  Ninguna 6 Derg
9 RESPUEST . Numérico 6 0 ; Gémo considera usted, los procesos administrados observados en la cooperativa? 1, MUY M___ Ninguna 6 Derg
[ p P g
10 INFORMACI... Numérico 6 0 La informacion plasmada en sus folletos de la cooperativa es: {1, MUY M... Ninguna 6 = Derg
15
16
17
i L =
19
20
2
=
_ [l [ M
—
I Archivo Edicion Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SEeR” H I RELF OO ERPERS H ¢ B i
’ = E E
SH & W) v ~ | EPEy H «9» 4 BE s
E fE Resultado
Log Estadisticos
E
w-E Freciin‘mas CALIDAD RESOLVER RESPUESTA
fulo DEL SERVICIO. PLANES.DE. | INSTALACION | INQUIETUDE QUEJAS s INFORMACIO
Notas SERVICIO BRINDADO AHORRO ES S SEGURIDAD | RECLAMOS | CREDITO | BRINDADAS | MFOLLETO
E?@Jﬂlﬂz datog N Validos 346 346 348 346 348 348 346 346 346 346
&--{E] Tabla de frecuenc| Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
B Titulo
------ (& CALIDAD.DEI .
(& SERVICIOBF| Tabla de frecuencia
------ (& PLANES DE 4
...... g EES;QtCEIFE\rl CALIDAD.DEL.SERVICIO
------ [3 SEGURIDAD Parcentaje Porcentaje
@QuEJAs REC Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
(& CREDITO Validos MUY MALA 1 3 E) 3
RESPUESTA MALA 3 6 6 9
- G%ﬁ';?fng REGULAR 47 136 136 14,5
@Tﬂuln BUENA 129 a3 33 81,7
...... (5] CALIDAD.DEI MUY BUENA 167 483 483 100,0
m SERVICIO.EF| Total 346 100,0 100,0
(i PLANES.DE 4
------ ([ INSTALACION
m RESOLVER.I SERVICIO.BRINDADO
SEGURIDAD Parcentaje Porcentaje
%g:;:fo%( Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
______ m RESPUESTA Walidos MUY MALA 2 B K K]
(5] INFORMACIO WALA 4 1.2 12 7
{#Log REGULAR EL] 113 1,3 13,0
@ Log BUENA 177 81,2 512 64,2
MUY BUENA 124 358 358 100,0
Z I Total 348 100,0 100,0
[ msmn——
I'i T T
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ANEXO 7. EVIDENCIA FOTOGRAFICA

T

COOPERATIDA DE AHORRD ¥ CREDITO INDIGENR

Servicios Financieros y No Financiero

@ N

Cheque efectivo en 24 horas.
Pago de servicios basicos.
Bono de desarrollo humano.
Transferencias interbancarias.
Pago del predio rdstico y urbano.
Pago de matriculacion vehicular.
Transferencia de dominio

Pago del RU.Cy Rise.

Pagoy recargas telefonicas.
Recaudacion de Pension Alimenti
Seguros de Desgravamen.

Tarjeta de débito con chip
inteligente, con acceso a Ban
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