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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por objeto desarrollar un modelo
de gestion de calidad, aplicando métodos de medicion de la satisfaccion al cliente,
permitiendo la verificacion del servicio prestado por los colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa de la sucursal del canton Mejia, con
el proposito de contribuir al bienestar social de los socios de la Cooperativa Mushuc
Runay al desarrollo econémico de la misma. La metodologia de la investigacion se
centra en un disefio de investigacion no experimental de caracter transversal de tipo
descriptivo, con un enfoque correlacional; la poblacion de estudio fue de 3216

clientes activos, en donde se obtuvo una muestra de 132 socios.

Asimismo, se aplicé el Modelo SERVQUAL, que permite medir, evaluar y
mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion y la obtencion de
informacion se la realizo a través de encuestas dirigidas a clientes en donde se da a
conocer las percepciones y expectativas del socio; la estructura del cuestionario esta
basado en 5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia; de estas surgen 22 items, cabe recalcar que para determinar la
importancia de cada item, se maneja una escala de Liker. Es necesario mencionar
que las encuestas de percepcion y perspectiva aplicadas permiten medir la

satisfaccion de los usuarios.

PALABRAS CLAVE: Sistema de gestion de calidad, gestion de calidad,
satisfaccion al cliente, modelo SERVQUAL



ABSTRACT

This research aims to develop a quality management model, applying
methods about measuring customer satisfaction that helps verify the service
provided by the employees of the Mushuc Runa Savings and Credit Cooperative of
the Mejia Canton. In addition, it contributes to the social welfare of the members of
the Mushuc Runa Cooperative and its economic development. This research is
characterized by methodology focused on a non-experimental cross-sectional
descriptive research design with a correlational approach; the study population was
3216 active clients, as result was obtained 132 samples.

Additionally, the SERVQUAL Model was applied, which allows
measuring, evaluating, and improving the quality of the service offered by an
organization. This information was obtained through surveys directed at clients
where perceptions and expectations about partners were disclosed. The structured
questionnaire is based on 5 dimensions: tangibility, reliability, responsiveness,
security, and empathy. Of these 22 items, the Liker scale has been used to determine
the importance of each item. Also, it is necessary to mention that perception and

perspective surveys were applied to measure user satisfaction.

KEYWORDS: Quality management system, quality management,
customer satisfaction, SERVQUAL model.
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INTRODUCCION

Un modelo de gestion de calidad es un referente permanente y un
instrumento eficaz de autoevaluacion corporativa que busca analizar detenida y
objetivamente en el proceso de toda empresa, de mejorar los productos y servicios
que ofrece a fin de detectar posibles fallos. EI modelo favorece las medidas
correctivas y preventivas para corregir las variantes internas mas relevantes de la
organizacion a fin de mejorar su capacidad competitiva, eficacia y productividad

global.

La calidad es un concepto dindmico y vivo, y depende de muchos factores,
como los gustos y motivaciones del consumidor, la competencia, etc. La calidad
evoluciona y es necesario estar pendiente en todo momento, anticipandose a los
diferentes cambios relacionados de forma rapida y flexible. La calidad no es un
proceso que se acaba cuando se alcanza un determinado nivel, sino que requiere una
mejora y superacion continua, pensando a medio y largo plazo con el objeto de

evolucionar constantemente. (Cuatrecasas & Gonzales, 2017)

Actualmente las instituciones financieras tienen grandes retos a cuales se
deben hacer frente, entre ellos se puede mencionar la existencia de nuevas entidades
en el pais, ¢Que hacer para atraer nuevos clientes?, ;Cémo mantener la lealtad de
los socios?, (Como mejorar la reputacion frente a la sociedad?, entre otras
interrogantes. En donde una técnica elemental para responder a estas inquietudes es
una buena elaboracion de un modelo de gestion de calidad con el cual se realizan
constantes evaluaciones de la calidad de servicio que ofrecen los colaboradores de
la empresa y de esta manera detectar las fisuras de insatisfaccion por parte de los

clientes.

Por consiguiente, el presente proyecto de investigacion titulado: Modelo de
gestion de calidad aplicando métodos de medicién de la satisfaccion al cliente, en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa de la Sucursal del Canton Mejia,
es muy importante para la Cooperativa ya que permite conocer las expectativas y
percepciones de los usuarios con relacién al servicio recibido, con el propoésito de

mejorar la atencion brindada; a través de la aplicacion del Modelo SERVQUAL.
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La metodologia aplicada se centra en el desarrollo de la investigacion
descriptiva, la cual se enfoca en virtud de especificar propiedades y caracteristicas
relevantes de cualquier hecho que se analice y correlacional ya que determina la
relacion entre las variables presentadas, mediante el uso de las técnicas de
investigacién como: observacion y encuesta con los correspondientes instrumentos
de recoleccion de datos para determinar la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente.

El trabajo realizado se divide en tres capitulos, los mismos se detallan a

continuacion:

El primer capitulo se presenta el marco tedrico en donde se presentan las

bases tedricas y definicion de términos aplicadas en la investigacion.

El segundo capitulo comprende la metodologia y desarrollo del proyecto en
donde se expone el objeto de estudio y conforme a los resultados obtenidos en la
aplicacion del instrumento de recoleccion de datos se realiza la propuesta del

modelo de gestidn de calidad.

El tercer capitulo engloba los resultados y analisis de la informacién del
modelo de gestion de calidad para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa

de la Sucursal del Canton Mejia.



Tema de investigacion

Modelo de gestion de calidad aplicando métodos de la satisfaccion al cliente,

en la cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa de la sucursal del Canton Mejia.
Planteamiento del problema
Descripcion de la situacion problemética

Desde los inicios de la historia, la humanidad ha estado en relacion con el
auge de la prestacion de servicios, en el cual empieza con mas relevancia en la Edad
Moderna, después de la Segunda Guerra Mundial hasta los afios 70-80, en donde se
origina con la produccion de bienes y servicios, es en esta época que las empresas

comienzan a pensar en el cliente.

Con el pasar de los afios, en la Edad Contemporanea desde la creacion de la
computadora y las telecomunicaciones, las empresas ya no solo ofertan bienes o
servicios sino que ambas incluidas, generando asi un complemento para su
adquisicion. Cabe recalcar que en la década de 1980 las agencias como el Instituto
de Calidad de Servicio inicia capacitaciones de empleados y empresas para mejorar
la estandarizacion en los procesos de atencion al cliente, ya que con el inicio de las
nuevas tecnologias hubo la creacion de encuestas en linea. De esta manera se da el
surgimiento a una nueva filosofia organizacional basada en la orientacién y
satisfaccién al cliente transformando los antiguos esquemas de la sencilla

produccion de bienes y servicios.

La atencion al cliente que preste una empresa es la complementacion para
la venta de un producto o servicio, haciéndolo asi parte esencial para que esta llegue
a posicionarse en el mercado, el cliente es la razon principal para el desarrollo de la
compafia. Por lo que un servicio y atencion al cliente externo es de suma
importancia y de gran valor para tener posicionamiento y reconocimiento de la
marca. Cabe destacar que un estudio de atencion y satisfaccion al cliente se ha

realizado en un sin nimero de investigaciones.



Por aquello un Modelo de Gestion de Calidad es la excelencia en la atencion
al cliente ya que es una responsabilidad muy importante por parte de toda la empresa
y sobre todo su personal que labora en él, quienes a través de procesos
estandarizados garantizan que el producto o servicio sea entregado a las personas
con la atencion, calidad, efectividad e infraestructura necesaria para alcanzar su
satisfaccion y logrando asi una estrecha relacion con la fidelizacion por parte de

dichos usuarios.

La Cooperativa actualmente cuenta con un sistema de evaluacion acerca de
la percepcion de la calidad, sin embargo, es muy necesario medir la calidad
constantemente con el fin de mejorar, debido a que los requerimientos del cliente
son mas exigentes a medida que va avanzando el tiempo. En el sector financiero es
relevante su importancia ya que existen varios departamentos en los que no hay una
validacion de informacion respectiva ocasionando asi una mala atencion

conllevando a las quejas y reclamos por parte de los usuarios.

Por todo lo mencionado anteriormente, para que la Cooperativa siga
creciendo y sea competitiva es necesario que la organizacion analice e incorpore un

Modelo de Gestion de Calidad el cual este proyecto va a presentarlo.
Formulacion del problema

¢Cdémo un modelo de Gestion de Calidad aportara en la mejora continua de
los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa de la

Sucursal del Cantdn Mejia?



Antecedentes

Gales (2018), en su tesis titulada “Estudio de la calidad de servicio
utilizando el Modelo SERVQUAL en la Cooperativa de Ahorro y Crédito La
Dolorosa”. Presenta una investigacion bajo el Modelo SERVQUAL referente al
mejoramiento de la calidad de los servicios financieros. El autor toma al modelo
como una herramienta en forma de cuestionario en donde establece una escala de
Liker del 1 al 7 (1 total desacuerdo y 7 total de acuerdo) enfocado en 5 dimensiones:
fiabilidad, responsabilidad, elementos tangibles, empatia, seguridad. Con el cual
concluye que las causas de las calificaciones de la calidad del servicio obtenidas,
son las constantes demoras en el proceso de atencion, lo que se debe a las
limitaciones tecnolégicas y de talento humano, para esto se propuso el
mejoramiento de la calidad del servicio en las areas que resultaron criticas, lo que
resulta de gran utilidad debido a que se puedan tomar los correctivos necesarios

para brindar un mejor servicio a los clientes.

Coloma (2019), conforme a su investigacion “Aplicacion del Modelo
SERVQUAL para determinar la satisfaccion del cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Indigena SAC, Sucursal Riobamba periodo 2017 — 2018 deduce
que el Modelo SERVQUAL se constituyé como una herramienta valida que
permitio determinar la percepcion que los socios tienen de la institucion financiera
en la que obtienen servicios, ayudando a generar un mapa de los aspectos
importantes que elevan su satisfaccion, estableciéndose como la base para la toma

de acciones inmediatas de mejora.

Remache (2020), en su investigacion titulada “El Modelo SERVQUAL para
medir la Calidad del servicio en la Empresa FASTNET CIA. LTDA. Ciudad de
Riobamba” comprueba que de acuerdo a los resultados del diagndstico encontrados
en la empresa se elabora una propuesta que permita mejorar las condiciones actuales
en el mercado de servicios. Con el objetivo de dar a conocer a la organizacion la

importancia del servicio de calidad e incrementar las expectativas de los clientes.



Justificacién

Las empresas sin los clientes no existirian, es por tal motivo que la presente
investigacion utilizara diferentes teorias de suma importancia que ayuden a
desarrollar una perspectiva del tema en mencién, ya que una empresa no debe solo
tener ciertos factores para su funcionamiento como lo es invertir solo en sus
productos o preocuparse en su marketing también hay que tomar en cuenta al
personal, ya que ellos son la cara de la empresa, es decir, la mayor representacion
de la empresa pues ellos tienen el contacto directo con el cliente, cabe destacar que

una buena atencioén hacia el cliente demuestra también satisfaccion de calidad en él.

Un Modelo de Gestion de Calidad en cuestion a servicios es de gran
impacto, puesto que la competencia que existe entre las diferentes Cooperativas de
Ahorro y Creédito existentes es muy grande cada vez, y si por parte de la empresa
no existe una adecuada atencion al cliente a través de su personal, esta podria ser
uno de los principales factores que cause el fracaso y el cambio hacia la
competencia, por tal razon que es de gran valor brindar una buena atencion al
cliente para asi aportar a la calidad de servicio y de esta manera favorecer al

crecimiento.

El presente trabajo de investigacion tiene como principales beneficiarios a
las empresas, debido a que con la implementacion de un Modelo de Gestion de
Calidad de medicién de satisfaccion al cliente se puede desarrollar las soluciones
adecuadas para que de esta manera se pueda disminuir el nivel de quejas y reclamos
por parte de los usuarios a su vez existird mayor satisfaccion en los clientes al
momento de concurrir a la Cooperativa y de esta manera también se mantendra el
respeto mutuo entre las dos partes permitiendo que la empresa pueda tener el

reconocimiento, posicionamiento y mantenimiento en el mercado.

El desarrollo de esta investigacion es factible debido a que se cuenta con la
colaboracién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa de la Sucursal
del Cantén Mejia de la provincia de Quito para proporcionar la informacion

necesaria que permita alcanzar los objetivos planteados ademas de poseer el



conocimiento adquirido durante la carrera tanto teérico como practico para llegar al

logro de la investigacion.
Objetivos
Objetivo General

Desarrollar un modelo de gestion de calidad, aplicando métodos de
medicion de la satisfaccion al cliente, permitiendo la verificacion del servicio
prestado por los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa

de la sucursal del canton Mejia.

Obijetivos Especificos

e Identificar los modelos de evaluacion de la satisfaccion del cliente con base
a la calidad del servicio.

e Aplicar el modelo SERVQUAL formulado a las diferentes areas y puestos
a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa de la sucursal del canton
Mejia.

e Establecer estrategias de satisfaccion al cliente centrado en la calidad del
servicio ofertado por los colaboradores.

e Disefiar un modelo de gestion para la medicion de la satisfaccion del cliente

estableciendo los principales aspectos criticos del servicio.



CAPITULO |
MARCO TEORICO
Bases tedricas

Después de haber realizado las investigaciones correspondientes obtenidas
de las fuentes bibliogréaficas referente al objeto de estudio es muy importante

comprender las teorias de gestion de calidad que se presentan a continuacion:
Teoria de Philip Crosby.

Segun Malan (2016) Philip Crosby y su filosofia “ se enfoca en las
relaciones humanas que en los aspectos técnicos de la manufactura al que le Ilama
cero defectos, sus expectativas son motivar y concientizar a los trabajadores para
que las cosas salgan bien desde la primera vez, en donde la actitud debe ser dirigida

hacia hacerlo bien”.

Para Crosby, un cliente exitoso “es aquel que recibe un producto o servicio
que cumple sus expectativas desde la primera vez”. Ademas, analiza que el
problema de la administracion no esta en lo que las personas desconocen de ella,
sino en aquello que creen saber, a continuacion, se presentan los cinco supuestos

erréneos relacionados con la calidad:

e Primer supuesto erroneo: creer que la calidad implica benevolencia
0 lujo, pues no lo es, por lo que se le define en términos de los
requerimientos del cliente, la calidad se vuelve manejable.

e Segundo supuesto erréneo: que la calidad es intangible y no es
medible, pero cabe recalcar que la calidad es susceptible de medicion
debido a los costos que implica hacer algo mal.

e Tercer supuesto erroneo: pensar que existe una “economia” de
calidad, siempre es mas barato realizar las cosas bien desde el
principio hasta el final.

e Cuarto supuesto erréneo: si no se cuenta con las herramientas, el

equipo y la capacitacion necesaria, los colaboradores son incapaces
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de generar productos o servicios de calidad.

e Quinto supuesto erroneo: creer que la calidad se origina en el
departamento de calidad de una empresa, hay que sefialar que el
departamento de calidad tiene la funcidn de orientar y supervisar,

mas no de realizar el trabajo de los demas.

Crosby da un mensaje en el que hace énfasis a cuatro principios absolutos
de la administracién de la calidad donde se establecen las expectativas que debe
cumplir un proceso de mejora continua. EI primero de ellos determina la calidad en
términos de conformidad con los requerimientos, el segundo principio la prevencién
de defectos en el cual menciona garantizar que los productos y servicios

proporcionados por la compafiia satisfagan los requerimientos del cliente.

Su tercer principio menciona el estandar de desempefio contra el cual se
debe juzgarse cualquier sistema es el de cero defectos, donde se refiere a la
fabricacion correcta del producto desde el primer intento y por ultimo el cuarto
principio absoluto de Crosby los costos de calidad hacen relacion a los costos
asociados con dotar a los clientes de un producto o servicio conforme a sus

expectativas.

Calidad se El sistema de El estandar de La medida de la
—  define como ~  calidad esla o realizacién es <+ calidad es el
cumplir con los prevencion cero defectos precio del
requisitos incumplimiento

Figura No. 1 Principios absolutos de la calidad de Crosby

Fuente: Recuperado de https://slideplayer.es/slide/11814567/
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Teoria de Joseph Juran.

En la opinion de Montero (2019) la definicion de calidad de Joseph Juran es
“idoneidad de uso”. Su filosofia enfoca su atencion en la administracion vista arriba
hacia abajo y métodos, antes que la satisfaccion del trabajador, afirma que la calidad
es el resultado de la interrelacién de todos los departamentos dentro de la

organizacion.
Segun Méndez (2013) la filosofia de Juran consta de cinco puntos, que son:

1. Medir el costo de tener una calidad pobre: al identificar en forma
total los costos que nos acarrearia tener una mala calidad, hacer
conciencia a todos para tratar de lograr siempre la mejor calidad en
todos los aspectos.

2. Adecuar el producto para el uso: fabricar un producto o servicio
ideal que satisfaga las necesidades del cliente plenamente. También
se aplica de dos maneras:

a) El efecto principal se acusa en las ventas, por lo general la
mayor calidad cuesta mas.

b) EI efecto principal se acusa en los costos, por lo general la
mayor calidad cuesta menos.

3. Lograr conformidad con especificaciones: estar en trato constante
con el cliente final para saber si se han cumplido sus expectativas
con el producto o servicio ofrecido.

4. Mejorar proyecto por proyecto: se refiere que al realizar un servicio
0 producto se haga con la mejor calidad posible y al efectuar el
préximo servicio o producto se supere la calidad.

5. Lacalidad es el mejor negocio: invertir en la calidad es un excelente
negocio, por los magnificos resultados que trae consigo, como son
ser competitivos, aumentar las ganancias, satisfacer al cliente,

reducir los desechos, etc.

El doctor Joseph Juran sefialo que “para obtener calidad, es necesario que

todos participen desde el principio. Si Unicamente se hicieran inspecciones de la
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calidad, solo estariamos impidiendo que salieran productos defectuosos, pero no
evitariamos que se produjeran defectos”. Ademas, resalta en la necesidad de
mejorar la totalidad del sistema, en donde para mejorar la calidad, los colaboradores

deben desarrollar y saber cémo aplicar técnicas y habilidades en la compafiia.

La trilogia Juran sigue un proceso de mejora continua en los que aprovecha
tres procesos administrativos: planificacién de la calidad, control de la calidad y
mejora de la calidad. Las organizaciones al seguir estas directrices pueden reducir

los costos asociados con la mala calidad, asi como eliminar el gasto excesivo.

PLANIFICACION CONTROL MEJORA

a

Establecer metas de Demostrar necesidades |

calidad

o de mejora
. Evaluar rendimiento i |
Identificar clientes L " Establecer [
- o _ infraestructura |
Determinar las [ - d
necesidades del cliente . ' i |
| Comparar rendimiento Identificar proyecto
Desarrollo de ) con metas de calidad mejora |
caracteristicas del - -
. producto b —_— - | Establecer equipos de
[ a 3 trabajo y proporcionar
Desarrollo de procesos [ recursos
. Actuacion sobre la .
diferencia |
FeEbleasr aomimelles Establecer controles
ey ) . _r‘l | -y

Figura No. 2 Trilogia de Juran - Gestion de la calidad

Fuente: Recuperado de https://www.youtube.com/watch?v=1h9NZkmzn3o
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Teoria de Armand Feigenbaum.

El doctor Feigenbaum afirma que “la calidad es una determinacion del
cliente”, es decir, el cliente es quien puede decidir si un producto o servicio satisface

sus necesidades, requerimientos y expectativas.

Como sefiala Alvarado (2017) los pilares del pensamiento de Armand Vallin
Feigenbaum “‘son la implicacion de toda organizacion en la mejora de calidad, el
énfasis en la mejora continua, el liderazgo de la calidad por la direccion, el
compromiso humano con la calidad y la productividad de arriba abajo, la
orientacion al cliente, la inversion en la implantacion de la tecnologia para la calidad
a través de ventas, ingenieria y produccion, y el enfoque financiero de la calidad a
través de la medicion de los costes de calidad”. En este ultimo punto, Feigenbaum
coincide con Juran y Croshy, al resaltar que la inversion en la mejora de calidad

figura una enorme oportunidad.

Segin Ramos (2021), Feigenbaum fue el creador del concepto de Total
Quality Control (Control de la Calidad Total), al cual define como “un sistema
eficaz para integrar los esfuerzos en el desarrollo y mantenimiento de la calidad,
realizados por los diversos grupos de la organizacion, de modo que sea posible
producir bienes y servicios a los niveles mas econémicos, y que sean compatibles

con la plena satisfaccion de los clientes”.

Para Sejzer (2016) la mejor manera de entender su filosofia es a través de lo

que el mismo definié como los tres pasos hacia la calidad:

1. Liderazgo en calidad: para lograr la excelencia, la calidad debe ser vista
como algo que se planifica, y no como un simple analisis de resultados.

2. Técnicas de calidad modernas: todas las areas y departamentos de la
organizacion deben estar completamente integrados y ser
interdependientes para que el sistema funcione y cumpla las expectativas
del cliente.

3. Compromiso de la organizacion: la organizacion, a través de cada uno

de sus integrantes, debe estar realmente comprometida con la causa. La
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calidad es responsabilidad de todos y cada uno, y se logra Unicamente

con compromiso y motivacion.

También indica que para reforzar el entendimiento del concepto aparecen
los principios planteados por Feigenbaum denominados 10 principios
fundamentales del control de la calidad total, estos sientan las bases de un sistema
operado bajo TQC.

La calidad es un proceso que altera a toda la compaiiia

La calidad es lo que el cliente dice que es

Calidad y costos son una suma, no una diferencia

La calidad requiere tanto individuos como equipos
entusiastas

La calidad es un modo de administracién

La calidad y la innovacién son mutuamente dependientes

La calidad es una ética

La calidad requiere una mejora continua

La mejora de la calidad es la ruta mas efectiva y menos
intensiva en capital para la productividad

La calidad se implementa con un sistema total conectado
con los clientes y proveedores

Figura No. 3 10 principios fundamentales del Control de la Calidad Total

Fuente: Recuperado de http://ctcalidad.blogspot.com/2016/07/feigenbaum-el-padre-del-control-de-
la.html
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Definicion de términos basicos
Calidad.

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos
del usuario. La calidad supone que el producto o servicio debera cumplir con las
funciones y especificaciones para que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a
las expresadas por los consumidores o clientes del mismo. (Cuatrecasas & Gonzales
Babdn, 2017)

Proceso de servuccion.

Proceso a partir del cual una persona o0 empresa dispone, organiza y efectla
acciones encaminadas a satisfacer las necesidades del cliente, en el cual implica la
organizacion de todos los elementos fisicos y humanos como: servicio, cliente,
personal de contacto y soporte fisico en relacion cliente-empresa, a continuacion,

se detallan los principales ejes sobre los que se asientan este proceso:
Servicio.

Sanchez (2016), sefiala que “un servicio es heterogéneo debido a que,
atendiendo a diferentes factores raramente suelen coincidir entre si y usualmente
son disefiados y realizados en atencidn a cada cliente individualmente. En otras
palabras, no existen cadenas de produccion en masa como si sucede en la
fabricacion de bienes”. Las caracteristicas mas importantes de los servicios son las

siguientes:

e Intangibles: por su naturaleza el servicio de cierta manera no se
puede ver, ni tocar, o percibir a traves de otro sentido. La Unica
manera es por medio de la experiencia personal del cliente, aqui es
donde las organizaciones tienen la oportunidad de brindar valor
agregado.

e Inseparables: el servicio siempre esta presente en la relacion cliente-

organizacion, es decir, los servicios se producen, venden y consumen
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al mismo tiempo, ya que por medio de la interaccion del factor
humano se logra brindar un servicio.

e Heterogéneos: su produccién y entrega son muy diversos y variados,
tienden a ser menos estandarizados ya que depende de quién los
presta, cuando y donde, depende del factor humano.

e Perecedero: que no se pueden conservar 0 guardar en inventario.
Cliente.

Segun Pérez “El cliente representa el papel, mas importante en el tema de
calidad, pues es quien demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita y

luego es quien valora los resultados”. (Rivera Reyes, 2019)

El cliente que recibe el producto o servicio puede ser cliente interno o
externo. Un cliente interno es quien trabaja en la organizacion y que puede 0 no
comprar el producto o servicio. Mientras que un cliente externo es quien no trabaja
en la entidad, pero que paga y utiliza los productos o servicios que ofrece la

empresa.
Personal de contacto.

Lo componen todas las personas que entran en contacto directo con los
clientes al momento de prestar el servicio, en los diferentes procesos que pueden
hacer parte del servicio o de los distintos servicios que brinda una organizacion
existen al menos dos personas con las que el cliente podria tener contacto.
(Guerrero, 2017)

Soporte fisico.

Es toda la infraestructura que apoya el servicio a brindar, en estos tiempos
va mas alla del edificio, o activo fijo con el que cuenta la organizacion, todos los
elementos que hacen posibles momentos de verdad, por lo que paginas webs, redes

sociales, cajeros automaticos, etc., son parte de este elemento. (Guerrero, 2017)
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Atencion al cliente.

La atencidn al cliente es el conjunto de estrategias que una marca desarrolla
para gestionar la relacion con los clientes. Es el modo en que establecemos el
vinculo de comunicacion y comercial con el cliente, independientemente del

servicio que prestemos. (Da Silva, 2021)
Satisfaccion al cliente.

La satisfaccion al cliente es la evaluacion que realiza el cliente y depende de
la respuesta a sus necesidades y expectativas. Si al recibir el servicio siente que sus
necesidades fueron satisfechas a un nivel superior a lo que esperaba, su evaluacién
indicara un servicio de alta calidad, pero si, por lo contario, sus necesidades fueron
satisfechas a un nivel inferior al que esperaba, evaluara el servicio como de mala
calidad. (Aldana, 2011)

Métodos para medir la satisfaccion.

En la actualidad las empresas se han visto en la necesidad de aprender coémo
medir la satisfaccion del cliente para poder brindar mejores experiencias y generar
cambios positivos e inmediatos. Por esta razon Wadsworth (2017), presenta algunos

métodos para medir la satisfaccion del cliente:

a) Encuestas de satisfaccion del cliente: es el método estandar para la
recogida de datos sobre la felicidad del cliente. Consiste en preguntar
a tus clientes qué tan satisfechos estan, con o sin preguntas de
seguimiento. Tres variaciones Utiles como las encuestas en Apps,
encuestas post-servicio y encuestas largas via email.

b) Indice de satisfaccion del cliente (CSAT): esta es la métrica de
satisfaccion del cliente mas estandar y pide a tu cliente evaluar su
satisfaccion con tu negocio, producto o servicio. La escala suele
oscilar entre 1-3, 1-5 0 1-10. No se recomienda un rango mas amplio
debido a las diferencias culturales en cuanto a como las personas
califican su satisfaccion.

c) Indice Net Prometer Score (NPS): mide la probabilidad de que un
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d)

f)

cliente te recomiende a alguien y es probablemente la forma més
popular de medir la lealtad del cliente. Al cliente se le pide la
probabilidad que existe de recomendarte en una escala del 1 al 10.
indice Customer Effort Score (CES): con este método no se les
pregunta a los clientes sobre su satisfaccion o inclinacion a
recomendar, sino por el esfuerzo que tuvieron que invertir para que
su problema o inquietud fuera resuelta, generalmente en una escala
de 1 (muy poco esfuerzo) a 7 (muchisimo esfuerzo).

Social Media Monitoring: las redes sociales han tenido un enorme
impacto en la relacion empresa-cliente. Hoy en dia las redes sociales
ofrecen una plataforma que puede llegar potencialmente a millones
de personas. Debido a esto, son el lugar perfecto para informarte
sobre lo que tus clientes realmente piensan de ti. Existen algunas
herramientas Utiles como: Google Alerts, Mention, Socialmention,
etc.

indice Tings Gone Wrong (TGW): esta métrica se origina desde el
enfoque Lean Six Sigma, mide el nimero de quejas, o “cosas que
han salido mal”. El enfoque estdndar para medir el TGW es a través
de las secciones de queja en encuestas a los clientes, pero también
puedes mantener metricas internas. En el peor de los casos tu
puntuacion es 1 o un namero superior, lo que significa que recibes al

menos una queja por unidad escogida.
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Figura No. 4 Métodos para medir la satisfaccién del cliente

Fuente: Recuperado de https://www.questionpro.com/blog/es/como-monitorear-la-experiencia-del-
cliente/

Gestion de calidad.

La gestion de calidad es un conjunto de acciones e instrumentos que tienen
como finalidad evitar posibles errores en un proceso de produccion de productos o

servicios.

Coaquira (2018) en su trabajo de investigacion, cita a otros autores como:
Pola quien puntualiza que “la Gestion de Calidad son un conjunto de acciones que
orientan a planificar, organizar y controlar la funcién imprescindible para establecer
la calidad en una organizacién”. Segun Ruiz & Lopez “la Gestion de Calidad tiene
impacto estratégico en la empresa y representa una oportunidad para generar
competitividad, poniendo énfasis en el mercado y en las necesidades del cliente”.
Ademas, cita a Caballano que afirma que “la Gestion de Calidad es una filosofia
adoptada por organizaciones que confian en el cambio orientado hacia el cliente y
que persiguen mejoras continuas en sus procesos diarios. Esto implica que su

personal también pueda tomar decisiones”.

La gestion de la calidad tiene como objeto basico conseguir plenamente la

calidad necesaria expresada por los clientes. (Cuatrecasas & Gonzales, 2017)

20



Modelos de gestion de calidad.

Existen diferentes Modelos de Calidad aplicados a diferentes empresas de

producto y servicios, a continuacion Chacén & Rugel (2018), presentan aquellos

que se aplican de forma universal:

a) Modelo EFQM (European Foundation For Quality Management):

La idea central del modelo EFQM se sintetiza en que: “la
satisfaccion de los clientes y empleados, se consigue mediante el
liderazgo que impulsa la politica y estrategia de la organizacion a
través de una adecuad utilizacion de recursos y perfecta gestion de
los procesos mas importantes de la organizacién para conseguir

resultados”.

Agentes Facilitadores Resuftadg

L J

b
o

Aprendizaje, Creatividad e Innovacion

Figura No. 5 Criterios EFQM Relacién entre Agentes Facilitadores y Resultados

Fuente: Recuperado de http://www.revistaespacios.com/al8v39n50/18395014.html

b) Evolucion de las Normas ISO y su aplicacion universal: Bajo sus

siglas en inglés, 1ISO (Organizacion Internacional de
Estandarizacion), surgen como normas o0 requisitos para satisfacer
las expectativas del cliente, como necesidad de automatizar un

proceso y minimizar las diferencias de produccion de bienes,
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productos y servicios.

«ISO 9000:1987 (Normas de *1SO 9000:1994 (Normas de *ISO 9000:2000 (Sistemas de
Gestion y aseguramiento de Gestion y aseguramiento de Gestion de Calidad.
la calidad) lacalidad) Fundamentos y
*1SO 9001:1987 (Modelo de +1SO 9001:1994 (Modelo de Vocabulario)
Garantia de la calidad de Garantia de la calidad de «ISO 9001:2000 (Sistemas de
disefioy desarrollo) disefioy desarrollo) Gestion de Calidad.
* I1SO 9002:1987 (Modelo de *1SO 9002:1994 (Modelo de Requisitos)
Garantiade laCalidaden Garantiade laCalidaden *ISO 9004:2000 (Sistemas de
produccion, instalaciény produccién, instalaciony Gestion de Calidad.
servicio) servicio) Directrices para la mejora
«ISO 9003:1987 (Modelo de «ISO 9003:1994 (Modelo de del desempefio)
Garantia de lacalidaden Garantiade la calidad en
inspecciony pruebas) inspecciony pruebas)

*1SO 9004:1994 (Gestiony
elementos de un sistema de
calidad)

Figura No. 6 Evolucion de las Normas 1SO

Fuente: Recuperado de http://www.revistaespacios.com/al8v39n50/18395014.html

c) “Lean Six Sigma Starup Methodology (L6SSM): En 1986, el
ingeniero japonés Mikel Harry, bajo la influencia de Deming, crea
un esquema de calidad, para reducir la variabilidad de los procesos
de Motorola para mejorarlos y superar a la competencia. Esta
variabilidad se conoce como desviacion y se representa por la letra
griega sigma (0). Seis sigmas es una metodologia sistematica con
fuerte base estadistica en busca de niveles de calidad en los procesos

cercanos al ero defectos, reduciendo los errores al minimo.
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Figura No. 7 Metodologia Seis Sigma y Nivel de Calidad de un Proceso

Fuente: Recuperado de http://www.revistaespacios.com/al8v39n50/18395014.html

Normas 1SO.

Las normas ISO son un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion

de una empresa en sus distintos ambitos. (Anénimo, 2015)

La Organizacion Internacional de Normalizaciéon - International
Organization for Standarization inici6 sus operaciones el 23 de febrero de 1947,
adoptandose las siglas ISO, es el organismo encargado de promover el desarrollo
de norma internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion para todas las
ramas industriales. Asi mismo, la ISO es una red de institutos que operan en mas de
146 paises siendo su base principal Ginebra, Suiza; otro aspecto a considerar es que
las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que 1SO es un
organismo no gubernamental y no depende de ningun otro organismo internacional.
( Rivera, 2019)

Las normas ISO son de gran importancia para las empresas
independientemente de su tamafio o actividad que desarrollen, ya que permite
manejarse a un idioma sencillo y coman de calidad de esta forma brinda una serie
de técnicas que aseguran el correcto funcionamiento de cada uno de los
departamentos que conforma la organizacion, elevando asi los niveles de calidad,

seguridad, fiabilidad y eficiencia.
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A continuacion Malan (2016) menciona las funciones de la norma ISO:

e Establece los Requisitos Minimos exigido a una organizacion para
implementar un Sistema de Gestion de Calidad.

e Describe Que debe hacerse para implementar un Sistema de Gestion
de Calidad, no el Como.

e Muchos de los requerimientos Deben ser documentados y
controlados.

e Seorientan a los procesos y a su funcionamiento.

e Serefiere a Como la Organizacion hace su trabajo y no directamente

al resultado de su trabajo.

En este sentido, se cred la familia ISO 9000 como un conjunto de normas y
guias referentes a la calidad y sus sistemas de gestion, las cuales son reconocidas a
nivel internacional para dar respuestas a una necesidad de las empresas, con el fin
de estandarizar todo lo relacionado con la calidad de los productos y servicios que

ofrecen una entidad.

De esta forma, la familia de las 1ISO 9000 genera ventajas competitivas a las

organizaciones entre ellas, podemos destacar las siguientes:

e Mejorar los niveles de calidad, procesos e imagen que proyectan al
exterior.

e Proporcionar mayor confianza entre los distintos agentes
involucrados: proveedores, clientes, empleados, entre otros.

e Aumentar la satisfaccion del cliente, logrando que obtengan
productos y servicios de alta calidad.

e Minimizar fallos y sus costes, con la consecuente mejora de la

rentabilidad, entre otros beneficios.
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Figura No. 8 ISO 9000 - Familia

Fuente: Recuperado de http://bloggrupolcontroldecalidad.blogspot.com/2016/05/normal-0-21-

false-false-false-es-ve-x.html
Service Quality Model - SERVQUAL.

Es fundamental incluir la definicion del Modelo SERVQUAL, centrado en
la calidad del servicio al cliente como el punto mas importante de las empresas, s
por esta razon que el cliente es el activo vital y esencial de toda organizacion ya que

depende de ellos que una institucion exista y se mantenga en el mercado.

Se conoce Modelo SERVQUAL como Service Quality Model en inglés o
también conocido como Modelo PZB por las iniciales de sus autores, es el modelo

mas utilizado para medir la calidad de servicio.

Segun Coloma (2019), un analisis formal de la calidad del servicio comienza
con un tratado de Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes realizaron una
investigacion de calidad del servicio en 1985, para crear una escala para el negocio
en donde se valoran cinco frentes: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, es a partir de este estudio que se propuso el modelo de calidad

en el servicio.
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Al respecto Gales (2018) cita a Salvador quien define al Modelo
SERVQUAL como “un cuestionario con preguntas estandarizadas constituido por
una escala de respuesta multiple para la comprension de las expectativas cumplidas
con relacion al servicio el cual fue disefiado por Zeithaml, Parasuraman y Berry
para evaluar la calidad del servicio en cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles”. Ademas, menciona que la
medicion del Modelo SERVQUAL es realizado de manera cuantitativa por medio
de las calificaciones que el cliente responde al respecto a las preguntas que son
realizadas las cuales muestran falencias que requieren de ser atendidas para mejorar

la satisfaccion de los usuarios.

™,

Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, empleados y materiales de
comunicacion.

Elementos
Vs intangibles (T)

pd

<
Habilidad de prestar el servicio prometido de

_» Fiabilidad (F) / forma precisa.
N
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[~

Capacidad de Deseo de ayudar a los clientes y servirles de

respuesta (C) forma rapida.

7
£
\ Conocimiento del servicio prestado y cortesia de
Seguridad (S) * los empleados, asi como su habilidad para
£

/ transmitir confianza al cliente.

Empatia (E) » Atencion individualizada al cliente.

/

Figura No. 9 Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Fuente: Recuperado de http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/11149/1/42T00496.pdf

El Modelo SERVQUAL nos permite:

e Dar a conocer la idea gque las personas tienen de una marca 0 una
empresa.
26



e Analizar si los canales de contacto utilizados son dptimos, es decir,
si se dirige a la audiencia indicada.

e Indica si las expectativas de la marca o de la propia empresa son
demasiado altas o inferiores a lo que realmente ofrece.

e Ayuda a identificar lo que los clientes desean encontrar de manera

mas clara sobre la marca o negocio.
Brechas del Modelo SERVQUAL.

Se define vacio o GAP como una serie de discrepancias o definiciones
existentes respecto a las percepciones de la calidad de servicio de los ejecutivos y
la tarea asociada con el servicio que se presta a los consumidores estas diferencias
son los factores que afectan a la imposibilidad de ofrecer un servicio que sea

percibido por los clientes como de alta calidad. (Coloma, 2019)

Remache (2020) menciona a Basantes quien dice que el modelo
SERVQUAL inserta y analiza cinco brechas o gaps que son percibidas por los
clientes o pueden desarrollarse en el area interna de la organizacion proveedoras de
los servicios. De la misma forma, Matsumoto expresa que las brechas que propone
Parasuraman, Zeithaml y Berry autores del modelo SERVQUAL; indican
diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, tal como, las necesidades
de los clientes, las expectativas del servicio y percepciones generadas en el personal
de la organizacion, en cuanto a los requerimientos de los clientes. Recalca que la
funcion de las brechas es identificar las distancias que dan origen a los problemas
en las entrega del servicio e influyen en la evaluacion final realizada por los cliente,

con respecto a la calidad del servicio.

A continuacién, se presentan las cinco brechas principales en la calidad de

los servicios:

e Brecha 1: Diferencia entre las expectativas del cliente y las
percepciones de la gestion de dicha expectativa.
e Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de la gestion y las

especificaciones de la calidad del servicio.
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e Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del
servicio y el servicio actualmente entregado.

e Brecha 4: Diferencia entre el servicio entregado y lo que es
comunicado acerca del servicio a los clientes.

e Brecha 5: Diferencia entre el servicio entregado y el servicio

percibido
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Figura No. 10 Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

Fuente: Recuperado de https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

En fin, las brechas de la 1 a la 4 se determinan como funciones de la forma
en que se presta el servicio, mientras que la 5 pertenece al cliente y se considera la

verdadera medida de la calidad del servicio en una empresa.

En resumen el modelo SERVQUAL consiste en identificar cinco
dimensiones clave que se miden con un cuestionario de 22 preguntas, como lo

sefiala Remache (2020) para aplicar el Modelo SERVQUAL se requiere disponer
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de un cuestionario que recopile datos de las percepciones y expectativas de los
clientes cada variable con sus respectivos items. Por tanto, el cuestionario
SERVQUAL esta formado de 5 dimensiones: elementos intangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia basadas en la calidad del servicio, para
proceder a la evaluacion se utiliza una escala de Likert, en donde se mide el grado

de intensidad de la variable, dicha frecuencia quedara a criterio del investigador.

Por lo general, el modelo SERVQUAL debe ser medido dos veces porque
se requiere primero medir las percepciones y luego las expectativas, ademas hay
que considerar que la herramienta es estandar, por lo tanto, la situacion se puede
manipular en cuestion de eliminar aspectos valorados, dimensiones de calidad y en
el vocabulario a utilizarse dependiendo de la organizacion, bien o servicio que

ofrece.
Sistema de gestion de calidad.

La gestion de la calidad se puede realizar a través de un sistema conocido
como Sistema de Gestion de Calidad. Segun Feigenbaum, el Sistema de Calidad
comienza con los principios basicos del control de calidad total. Esto se debe a que
cada etapa es importante ya que se requiere la participacion de todos los miembros
de la empresa para asi poder lograr la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, el
Sistema de Calidad integral es la base del control de Calidad Total.

El sistema de gestion de calidad es la articulacion de la estrategia, la
estructura organizacional, los clientes de la empresa y el resultado de los productos
o0 servicios generados, pues las organizaciones que poseen un sistema de gestion de
calidad buscan fundamentalmente enfocar sus estrategias, procesos y actividades en
proporcionar a los clientes productos y/o servicios que necesita, en el momento que
lo necesite, a un precio competitivo, buscando realizarlo de la manera mas eficiente

posible y ofreciendo ventajas competitivas. (Paez Avila & Fuentes Rojas, 2019)

Ademas, Pdez & Fuentes mencionan que “el sistema de gestion de calidad
es un concepto que se expandid mas alla de la parte productiva de las compafiias,

ya que no solo es aplicable a la fabrica o al area de produccion, hoy en dia abarca
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toda la empresa, no se trata de un solo proceso de calidad, sino de todos los procesos
de la organizacién. Adicionalmente, hoy se trabaja a nivel externo e internacional,
ya no se tienen restricciones como se tenian antes, puesto que la norma era
solamente aplicable a bienes, pero ahora esta configurada para que las empresas de

servicios también la hagan parte y la incorporen en su quehacer”.

Segun Malan (2016), existen varios Sistemas de Gestion de Calidad, que
dependiendo del giro de la organizacién, es el que se va a emplear. Todos los
sistemas se encuentran normados bajo un organismo internacional no
gubernamental Ilamado 1SO, International Organization for Standardization

(Organizacion Internacional para la Estandarizacion).
Obijetivos de un Sistema de Gestion de Calidad:

e Satisfaccion del cliente

e Obtencidn de nuevos clientes

e Organizacién Sistemética de la empresa (Gestion de procesos)
e Mejora continua

e Diferenciarse de la competencia

e Reducir costes de no calidad

En fin, un Sistema de Gestion de Calidad de la empresa tiene como objetivo
la satisfaccion general del cliente mediante la mejora continua de la calidad de todos
los procesos operativos a través de la participacion activa de todos los colaboradores

previamente capacitados.
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Figura No. 11 Los ocho principios en los que se basa un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001

Fuente: Recuperado de http://dspace.espoch.edu.ec/handle/123456789/5016
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CAPITULO II
METODOLOGIA Y DESARROLLO DEL PROYECTO
Disefio metodologico

El presente trabajo investigativo, se centr6 en un disefio de investigacion no
experimental de caracter transversal, se le consider6é no experimental porque no se
manipularon las variables del presente estudio y fue transversal puesto que los datos
recolectados fueron en un momento Unico del afio. Tiene un nivel de investigacion
descriptivo, en virtud de que buscaba especificar propiedades y caracteristicas
relevantes de cualquier hecho que se analice y fue correlacional porque determino
la relacion entre las variables presentadas. A su vez el estudio condujo a una forma
cuantitativa ya que se emplearon variables para determinar los resultados utilizando

la estadistica.

La modalidad de la investigacion fue documental, ya que esto permitio
obtener una fundamentacion tedrica obtenidas de las fuentes bibliogréaficas para de
esta manera conocer Yy analizar las posturas filosoficas del modelo de gestion de
calidad, centrada en la mejora continua. Cabe destacar que también conllevo a una
investigacion de campo ya que este estudio permitio elaborar instrumentos y
procedimientos para la obtencion de datos con el fin de analizar el desempefio de
los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa mediante

encuestas a los usuarios de esta manera precisando la informacion estadistica.
Variables y definicion operacional

Dentro de la presente investigacion sobre el desarrollo de un modelo de
gestion de calidad aplicando métodos de medicién de la satisfaccion al cliente, en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa de la sucursal del Canton Mejia
se encuentran las siguientes variables tanto dependientes como independientes para

el problema antes nombrado:

Tabla No. 1 Variables
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VARIABLE TIPO DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS
Ambiente fisico

Es el grado en el Tangibilidad

gque un servicio Informacién

zztt;izggia Iag Confiabilidad clara Encuesta
Calidad del Cuantitativa necesidades 0
servicio expectativas que Capacidad de Empleados

el cliente tiene

respecto al disponibles a

o respuesta

servicio.

(Gutiérrez, 2004) servir

Respuesta

emocional

causada por un

proceso

evaluativo- Empatia Amabilidad

cognitivo  donde

las percepciones Expectativa Experiencia en el
Satisfaccion sobre un objeto, Encuesta

Cuantitativa -
accion 0

condicién, se
comparan con las
necesidades y
deseos del
individuo.
(Fornell, n.d.)

del cliente

Percepcion

servicio

Confianza

Elaborado por: Natalia Betsabe VVasconez Martinez

Fuente: Datos de la investigacion

Disefio muestral

Para determinar la poblacion y muestra en la presente investigacion, se tomé

en cuenta solo a los 3216 clientes activos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Mushuc Runa de la Sucursal del Cantén Mejia afio 2021, solicitados por el Gerente

General. Con los datos presentados se procedié a calcular y delimitar nuestra

muestra.

Tabla No. 2 Poblacion

POBLACION ESTADO CLIENTES
ACTIVOS 3216
SOCIoS PASIVOS 7942
TOTAL SOCIOS 11158

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa - Sucursal del Cantén Mejia. Afio 2021
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_ NZ?pgq
n= e2 (N-1+2%pgq

Donde:

n= muestra.

N= Total de la poblacion (3216)

Z= Porcentaje de seguridad (1,645)
p= Proporcién esperada (0,85)

g= Probabilidad de fracaso 1-p (0,15)
e= Margen de error (5%)

B 3216 = 1,6452 % 0,85 = 0,15
0,052 % (3216 — 1) + 1,6452 % 0,85 % 0,15

n

_1109,578491
~8,0375 + 0,35

n

~ 1109,578
n="g3s

n = 132,37

Con la formula aplicada, se establecio una muestra de 132 clientes.

Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron para la recoleccion de datos de

la presente investigacion se describen a continuacion:

Observacion: se aplico el instrumento de ficha de observacion en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa con un total de 5 preguntas descritas

de manera cualitativa. (Ver Anexo 1)

Encuesta: se procedid a realizar a los usuarios de la Cooperativa, con el fin
de poder obtener informacion veraz y real que sirva de ayuda a la investigacion,
mediante el Modelo SERVQUAL, generando un total de 22 preguntas para el
cuestionario de Perspectivas (Ver Anexo 2) y 22 preguntas para el cuestionario de

Expectativas (Ver Anexo 3).
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Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacién

La recoleccion de informacion para el presente proyecto fue mediante la
plataforma GOOGLE FORM en el cual se realizaron los formularios para las
respectivas encuesta, en donde una vez obtenida la informacion se procedié a
utilizar la herramienta de Excel, este ayudo6 a realizar los calculos precisos mediante
operaciones basicas obteniendo asi los resultados para procesarlos y visualizar de
mejor manera en las graficas estadisticas en las cuales se obtuvo el resultado final
para poder realizar el analisis respectivo. A la vez se cont6 con la herramienta de
Word ya que este permitio describir e incorporar a detalle los datos e informacion
de toda la investigacion realizada. Estas dos herramientas son importantes ya que

permitio presentar la obtencién de resultados.
Analisis de datos

Luego de la recopilacion de informacion de las encuestas, se procede a
desarrollar la tabulacion de datos, en el cual se utilizé el programa Microsoft Excel
con el que a través de tablas y graficos se efectta el analisis e interpretacion de

resultados.

Pregunta N° 1: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Musuch Runa posee

equipos de aspecto moderno.

Tabla No. 3 Tabulacién — Equipos de aspecto moderno

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 3,8% 7,7%
Poco desacuerdo 5,1% 1,3%
Neutral 15,4% 10,3%
De acuerdo 32,1% 24,4%
Totalmente de acuerdo 43,6% 56,4%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracion Propia
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Resultados - Pregunta N°1
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Gréfico No. 1 Representacion grafica — Equipos modernos

Fuente: Elaboracion Propia
Anélisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
43,6% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 56,4% registrado en las
expectativas; el 32,1% responde de acuerdo en relacion al 24,4% en la expectativa,
el 15,4% se encuentra neutral en la percepcion en relacién al 10,3%, el 5,1% poco
desacuerdo con relacion al 1,3% registrado en la expectativa, mientras el 3,8% se

encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el 7,7%.

En definitiva, el 43,6% de los socios y clientes percibieron que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa posee equipos de aspecto moderno.
En tanto existe una expectativa del 56,4% de los usuarios que expresaron que los
equipos deben tener aspecto moderno para de esta manera recibir una atencion agil

y efectiva.

Pregunta N° 2: Las instalaciones de la Cooperativa son visualmente

atractivas.

Tabla No. 4 Tabulacién — Instalaciones visualmente atractivas
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OPCIONES

PERCEPCION %

EXPECTATIVA %

Totalmente en desacuerdo 6,4% 5,1%
Poco desacuerdo 1,7% 0,0%
Neutral 10,3% 12,8%
De acuerdo 42,3% 19,2%
Totalmente de acuerdo 33,3% 62,8%
TOTAL 100% 100%
Nota; Elaboracién Propia
o
Resultados - Pregunta N°2
62,8%

o, 12,8%
6.4% 5 1% 7.7% 10,3%
mes o -
Totalmente en Poco Neutral De acuerdo
desacuerdo desacuerdo
m PERSPECTIVA =mEXPECTATIVA
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Grafico No. 2 Representacion gréfica - Instalaciones visualmente atractivas

Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
33,3% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 62,8% registrado en las
expectativas; el 42,3% responde de acuerdo en relacion al 19,2% en la expectativa,
el 10,3% se encuentra neutral su percepcion en relacién al 12,8%, el 7,7% poco
desacuerdo contrastando con el 0% registrado en la expectativa, mientras el 6,4%

se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el

5,1%.

En definitiva, el 42,3% de los socios y clientes percibieron que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa tiene instalaciones visualmente
atractivas. Sin embargo, existe una expectativa del 62,8% de los usuarios que
consideraron que las instalaciones de la entidad financiera deben ser visualmente

atractivas y aptas para su servicio.
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Pregunta N° 3: Los colaboradores de la Cooperativa tienen una buena

apariencia personal.

Tabla No. 5 Tabulacion - Buena apariencia

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 3,8% 5,1%
Poco desacuerdo 6,4% 0,0%
Neutral 10,3% 12,8%
De acuerdo 30,8% 21,8%
Totalmente de acuerdo 48,7% 60,3%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracion Propia

Resultados - Pregunta N°3
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Gréfico No. 3 Representacion grafica — Buena apariencia

Fuente: Elaboracion Propia
Analisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
48,7% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 60,3% registrado en las
expectativas; el 30,8% responde de acuerdo en relacion al 21,8% en la expectativa,
el 10,3% se encuentra neutral su percepcion en relacion al 12,8%, el 6,4% poco
desacuerdo contrastando con el 0% registrado en la expectativa, mientras el 3,8%
se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el
5,1%.
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En definitiva, el 48,7% de los socios y clientes percibieron que los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa tienen una
buena apariencia personal. Mientras tanto, existe una expectativa del 60,3% de los
usuarios que mencionaron que el aspecto de los colaboradores debe ser impecable
para de esta manera presentar un perfil agradable al publico.

Pregunta N° 4: La publicidad de la Cooperativa es clara y concreta sobre

los productos y servicios que ofrece.

Tabla No. 6 Tabulacion — Publicidad es clara y concreta

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 5,1% 5,1%
Poco desacuerdo 2,6% 2,6%
Neutral 15,4% 10,3%
De acuerdo 24,4% 19,2%
Totalmente de acuerdo 52,6% 62,8%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracion Propia

Resultados - Pregunta N°4
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Grafico No. 4 Representacion grafica — Publicidad clara y concreta

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
52,5% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 62,8% registrado en las
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expectativas; el 24,4% responde de acuerdo en relacion al 19,2% en la expectativa,
el 15,4% de las percepciones se encuentra neutral en relacion al 10,3%, el 2,6%
poco desacuerdo se mantiene en las dos posiciones, al igual que con un 5,1% se

mantiene en totalmente en desacuerdo.

En definitiva, el 52,6% de los socios y clientes percibieron que la publicidad
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa es clara y concreta sobre los
productos y servicios que ofrece. Si bien, existe una expectativa del 62,8% de los
usuarios que opinaron que la publicidad de la institucion financiera debe ser clara'y
concreta respecto a lo que ofrece, con el fin de conocer més sobre los servicios y

productos ofrecidos.

Pregunta N° 5: Cuando la Cooperativa promete algo en cierto tiempo lo

cumple.

Tabla No. 7 Tabulacién — Cuando promete algo en cierto tiempo lo cumple

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 9,0% 6,4%
Poco desacuerdo 5,1% 0,0%
Neutral 11,5% 10,3%
De acuerdo 25,6% 23,1%
Totalmente de acuerdo 48,7% 60,3%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracion Propia

Resultados - Pregunta N°5
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Grafico No. 5 Representacion gréfica — La Cooperativa cumple

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
48,7% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 60,3% registrado en las
expectativas; el 25,6% responde de acuerdo en relacion al 23,1% en la expectativa,
el 11,5% se encuentra neutral su percepcion en relacién al 10,3%, el 5,1% poco
desacuerdo contrastando con el 0% registrado en la expectativa, mientras el 9,0%
se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el
6,4%.

En definitiva, el 48,7% de los socios y clientes percibieron que cuando la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa promete algo en cierto tiempo lo
cumple. En tanto, existe una expectativa del 60,3% de los usuarios que manifestaron
que la entidad financiera debe cumplir sus promesas en el tiempo en que ofrece
hacerlo, contemplando que si cumple lo ofrecido en cierto tiempo existird una
ventaja competitiva frente a sus adversarios ya que de esta manera entrega mayor

confianza a sus usuarios.

Pregunta N° 6: Cuando tiene un problema, la Cooperativa muestra un

sincero interés por resolverlo.

Tabla No. 8 Tabulacién — Solucién de problemas

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 9,0% 6,4%
Poco desacuerdo 6,4% 1,3%
Neutral 6,4% 9,0%
De acuerdo 32,1% 17,9%
Totalmente de acuerdo 46,2% 65,4%
TOTAL 100% 100%

Nota; Elaboracién Propia
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Resultados - Pregunta N°6
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Gréfico No. 6 Representacion gréafica - Solucion de problemas

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
46,2% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 65,4% registrado en las
expectativas; el 32,1% responde de acuerdo en relacion al 17,9% en la expectativa,
el 6,4% se encuentra neutral su percepcion en relacion al 9,0%, el 6,4% poco
desacuerdo contrastando con el 1,3% registrado en la expectativa, mientras el 9,0%
se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el
6,4%.

En definitiva, el 46,2% de los socios y clientes percibieron que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa muestra un sincero interés en
resolver algin problema financiero suscitado en el momento. Sin embargo, existe
una expectativa del 65,4% de los usuarios que consideraron que cuando se presente

un problema financiero la entidad debe mostrar un sincero interés para resolverlo.

Pregunta N° 7: La Cooperativa desempefia bien su servicio desde la

primera visita.
Tabla No. 9 Tabulacién — Desempefio de servicio
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OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %

Totalmente en desacuerdo 7,7% 6,4%
Poco desacuerdo 3,8% 2,6%
Neutral 6,4% 9,0%
De acuerdo 28,2% 11,5%
Totalmente de acuerdo 53,8% 70,5%
TOTAL 100% 100%

Nota; Elaboracién Propia

Resultados - Pregunta N°7
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Gréfico No. 7 Representacion gréfica — Desempefio de la Cooperativa

Fuente: Elaboracién Propia
Analisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
53,8% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 70,5% registrado en las
expectativas; el 28,2% responde de acuerdo en relacién al 11,5% en la expectativa,
el 6,4% se encuentra neutral su percepcion en relacion al 9,0%, el 3,8% poco
desacuerdo contrastando con el 2,6% registrado en la expectativa, mientras el 7,7%
se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el
6,4%.

En definitiva, el 53,8% de los socios y clientes percibieron que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa desempefia bien su servicio desde
la primera visita. Mientras tanto, existe una expectativa del 70,5% de los usuarios

que mencionaron que la entidad debe desempefiar bien el servicio desde la primera
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visita ya que de esta forma permite a los usuarios sentir afinidad con el personal de

la institucion financiera.

Pregunta N° 8: La Cooperativa proporciona sus servicios en el momento

que promete hacerlo.

Tabla No. 10 Tabulacion — Proporcidn de servicios

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 5,1% 6,4%
Poco desacuerdo 6,4% 2,6%
Neutral 6,4% 9,0%
De acuerdo 32,1% 16,7%
Totalmente de acuerdo 50,0% 65,4%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracion Propia

Resultados - Pregunta N°8
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Grafico No. 8 Representacidon gréfica — Proporcion de servicios

Fuente: Elaboracion Propia
Anélisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
50,0% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 65,4% registrado en las
expectativas; el 32,1% responde de acuerdo en relacion al 16,7% en la expectativa,
el 6,4% se encuentra neutral su percepcion en relaciéon al 9,0%, el 6,4% poco
desacuerdo contrastando con el 2,6% registrado en la expectativa, mientras el 5,1%
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se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el
6,4%.

En definitiva, el 50,0% de los socios y clientes percibieron que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa proporciona sus servicios en el
momento que promete hacerlo. Si bien, existe una expectativa del 65,4% de los
usuarios que opinaron que una institucion financiera debe proporcionar sus
servicios en el momento que promete hacerlo ya que es fundamental, puesto que asi

demuestra parte del excelente servicio con el que cuenta.

Pregunta N° 9: La Cooperativa le ofrece, transacciones y transferencias

libres de error.

Tabla No. 11 Tabulacién — Transacciones y transferencias libres de error

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 3,8% 7,7%
Poco desacuerdo 5,1% 1,3%
Neutral 15,4% 9,0%
De acuerdo 25,6% 17,9%
Totalmente de acuerdo 50,0% 64,1%
TOTAL 100% 100%

Nota; Elaboracién Propia
Resultados - Pregunta N°9
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Gréfico No. 9 Representacion gréafica — Transacciones y transferencias libres de error

Fuente: Elaboracién Propia

Analisis e interpretacion
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Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
50,0% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 64,1% registrado en las
expectativas; el 25,6% responde de acuerdo en relacion al 17,9% en la expectativa,
el 15,4% se encuentra neutral su percepcién en relacién al 9,0%, el 5,1% poco
desacuerdo contrastando con el 1,3% registrado en la expectativa, mientras el 3,8%
se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el
7,7%.

En definitiva, el 50,0% de los socios y clientes percibieron que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa ofrece transacciones y
transferencias libres de error. En tanto, existe una expectativa del 64,1% de los
usuarios que expresaron que la institucion financiera debe ofrecer transacciones y
trasferencias libres de error ya que de esta manera proporciona confianza al usuario

al momento de realizar alguna movimiento financiero.

Pregunta N° 10: Los colaboradores de la Cooperativa le comunican cuando

concluird la realizacion del tramite.

Tabla No. 12 Tabulacion — Comunicacién al concluir la realizacion de un tramite

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 7,7% 9,0%
Poco desacuerdo 3,8% 0,0%
Neutral 11,5% 9,0%
De acuerdo 30,8% 17,9%
Totalmente de acuerdo 46,2% 64,1%
TOTAL A 100% » 100%

Nota: Elaboracion Propia
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Resultados - Pregunta N°10
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Grafico No. 10 Representacion grafica — Comunica cuando concluye un tramite

Fuente: Elaboracién Propia
Andlisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
46,2% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 64,1% registrado en las
expectativas; el 30,8% responde de acuerdo en relacion al 17,9% en la expectativa,
el 11,5% se encuentra neutral su percepcion en relacion al 9,0%, el 3,8% poco
desacuerdo contrastando con el 0% registrado en la expectativa, mientras el 7,7%
se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el
9,0%.

En definitiva, el 46,2% de los socios y clientes percibieron que los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa le comunican
cuando concluira la realizacion de un trdmite. Sin embargo, existe una expectativa
del 64,1% de los usuarios que consideraron que los colaboradores de la cooperativa

deben comunicar cuando concluira dicho tramite que se encuentre en proceso.

Pregunta N° 11: Le brindaron un servicio rapido y oportuno los

colaboradores de la Cooperativa.

Tabla No. 13 Tabulacion — Servicio rapido y oportuno
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OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %

Totalmente en desacuerdo 9,0% 6,4%
Poco desacuerdo 5,1% 0,0%
Neutral 5,1% 7,7%
De acuerdo 25,6% 24,4%
Totalmente de acuerdo 55,1% 61,5%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracion Propia

Resultados - Pregunta N°11
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Gréfico No. 11 Representacion grafica — Servicio rapido y oportuno

Fuente: Elaboracion Propia
Analisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
55,1% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 61,5% registrado en las
expectativas; el 25,6% responde de acuerdo en relacion al 24,4% en la expectativa,
el 5,1% se encuentra neutral su percepcién en relacion al 7,7%, el 5,1% poco
desacuerdo contrastando con el 0% registrado en la expectativa, mientras el 9,0%
se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el
5,4%.

En definitiva, el 55,1% de los socios y clientes percibieron que los
colaboradores la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa le brindaron un

servicio rapido y oportuno. Mientras tanto, existe una expectativa del 61,5% de los
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usuarios que mencionaron que los colaboradores de la entidad financiera deben

brindar un servicio rapido y oportuno, permitiendo asi un excelente servicio.

Pregunta N° 12: Los colaboradores de la Cooperativa siempre estan

dispuestos a ayudarlo.

Tabla No. 14 Tabulacion — Colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 6,4% 5,1%
Poco desacuerdo 5,1% 1,3%
Neutral 5,1% 5,1%
De acuerdo 32,1% 24,4%
Totalmente de acuerdo 51,3% 64,1%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracion Propia

Resultados - Pregunta N°12
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Grafico No. 12 Representacion grafica — Colaboradores siempre dispuestos

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
51,3% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 64,1% registrado en las
expectativas; el 32,1% responde de acuerdo en relacion al 24,4% en la expectativa,

el 5,1% se mantiene neutral en los dos posiciones, el 5,1% poco desacuerdo
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contrastando con el 1,3% registrado en la expectativa, mientras el 6,4% se encuentra

totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el 5,1%.

En definitiva, el 51,3% de los socios y clientes percibieron que los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa siempre estan
dispuestos a ayudar. Si bien, existe una expectativa del 64,1% de los usuarios que
opinaron que los colaboradores de la entidad siempre deben estar dispuestos a
ayudar, permitiendo asi que el cliente tenga la confianza de que puede contar con el

personal en el momento que lo requiera .

Pregunta N° 13: Los colaboradores de la Cooperativa jamas estan

demasiado ocupados para atenderlo

Tabla No. 15 Tabulacién — Colaboradores jamas estan demasiado ocupados para atender

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 5,1% 3,8%
Poco desacuerdo 3,8% 2,6%
Neutral 19,2% 6,4%
De acuerdo 23,1% 24,4%
Totalmente de acuerdo 48,7% 62,8%
TOTAL 100% 100%

Nota; Elaboracién Propia

Resultados - Pregunta N°13
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Grafico No. 13 Representacion grafica — Estan demasiado ocupados para atender

Fuente: Elaboracién Propia
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Andlisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
48,7% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 62,8% registrado en las
expectativas; el 23,1% responde de acuerdo en relacion al 24,4% en la expectativa,
el 19,2% se encuentra neutral su percepcién en relacién al 6,4%, el 3,8% poco
desacuerdo contrastando con el 2,6% registrado en la expectativa, mientras el 5,1%
se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el
3,8%.

En definitiva, el 48,7% de los socios y clientes percibieron que los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa jamas estan
demasiado ocupados para atenderlo. En tanto, existe una expectativa del 62,8% de
los usuarios que manifestaron que los colaboradores de la cooperativa no deberian
estar demasiado ocupados para atender, debido a que esto se veria como un aspecto

negativo, dado que el cliente siempre necesita ser atendido en un tiempo prudencial.

Pregunta N° 14: Le brinda la Cooperativa seguridad y respaldo de sus

inversiones.

Tabla No. 16 Tabulacion — Seguridad y respaldo de inversiones

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 6,4% 3,8%
Poco desacuerdo 0,0% 0,0%
Neutral 7,7% 10,3%
De acuerdo 29,5% 12,8%
Totalmente de acuerdo 56,4% 73,1%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracion Propia
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Resultados - Pregunta N°14
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Grafico No. 14 Representacion gréfica — Seguridad y respaldo de inversiones

Fuente: Elaboracion Propia
Analisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
56,4% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 73,1% registrado en las
expectativas; el 29,5% responde de acuerdo en relacion al 12,8% en la expectativa,
el 7,7% se encuentra neutral su percepcion en relacion al 10,3%, en poco desacuerdo
se registra el 0% en las dos posiciones antes mencionadas, mientras el 6,4% se

encuentra totalmente en desacuerdo en comparacién a las expectativas con el 3,8%.

En definitiva, el 56,4% de los socios y clientes percibieron que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa brinda seguridad y respaldo a sus
inversiones. Sin embargo, existe una expectativa del 73,1% de los usuarios que
consideraron que la institucién financiera debe brindar seguridad y respaldo,

promoviendo asi confiabilidad del dinero almacenado en dicha entidad.

Pregunta N° 15: Ud. se siente seguro de las transacciones que realiza en la
Cooperativa.

Tabla No. 17 Tabulacién — Seguridad de las transacciones que realiza
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OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %

Totalmente en desacuerdo 6,4% 6,4%
Poco desacuerdo 2,6% 0,0%
Neutral 6,4% 9,0%
De acuerdo 19,2% 14,1%
Totalmente de acuerdo 65,4% 70,5%
TOTAL 100% 100%

Nota; Elaboracién Propia

Resultados - Pregunta N°15

70,5%
65,4%
19,2%
. 14,1%

6,4% 6,4% 6,4% 9:0%
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Totalmente en Poco Neutral De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

mPERSPECTIVA mEXPECTATIVA

Gréfico No. 15 Representacion grafica — Seguridad de las transacciones

Fuente: Elaboracion Propia
Analisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
65,4% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 70,5% registrado en las
expectativas; el 19,2% responde de acuerdo en relacion al 14,1% en la expectativa,
el 6,4% se encuentra neutral su percepcién en relacion al 9,0%, el 2,6% poco
desacuerdo contrastando con el 0% registrado en la expectativa, mientras en las dos

posiciones hay un porcentaje del 6,4 % totalmente en desacuerdo.

En definitiva, el 65,4% de los socios y clientes percibieron que se sienten
seguros de las transacciones que realiza en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Mushuc Runa. Mientras tanto, existe una expectativa del 70,5% de los usuarios que
mencionaron que es completamente primordial la garantia y aseguramiento de sus

inversiones, ya que una entidad financiera debe ser responsable y transparente al
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momento de manejar las transacciones financieras de sus clientes, brindando

confianza y seguridad.

Pregunta N° 16: Cree usted que la Cooperativa cumple con un servicio

eficiente e integro.

Tabla No. 18 Tabulacion — La Cooperativa cumple un servicio eficiente e integro

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 3,8% 3,8%
Poco desacuerdo 3,8% 0,0%
Neutral 7,7% 5,1%
De acuerdo 26,9% 26,9%
Totalmente de acuerdo 57,7% 64,1%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracion Propia

Resultados - Pregunta N°16

64,1%
57, 7%
26,9%26,9%
7.7%
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Gréfico No. 16 Representacion grafica — Servicio eficiente e integro

Fuente: Elaboracion Propia
Analisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
57,7% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 64,1% registrado en las
expectativas; hay una igualdad en percepcion y expectativa con el 26,9% que

corresponde a de acuerdo, el 7,7% se encuentra neutral su percepcion en relacion al
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5,1%, el 3,8% poco desacuerdo contrastando con el 0% registrado en la expectativa,

mientras el 3,8% se encuentra totalmente en desacuerdo en las dos posiciones.

En definitiva, el 57,7% de los socios y clientes percibieron que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa cumple con un servicio eficiente e
integro. Si bien, existe una expectativa del 64,1% de los usuarios que opinaron que
debe existir un servicio eficiente e integro por parte de la entidad financiera ya que

asi habra mayor confianza con la institucién y el personal que lo atiende.

Pregunta N° 17: Los colaboradores de la Cooperativa tienen conocimientos

suficientes y estan capacitados para responder sus preguntas.

Tabla No. 19 Tabulacién — Conocimientos y capacitacion para responder preguntas

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 7,7% 5,1%
Poco desacuerdo 2,6% 1,3%
Neutral 6,4% 9,0%
De acuerdo 30,8% 20,5%
Totalmente de acuerdo 52,6% 64,1%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracion Propia

Resultados - Pregunta N°17

64,1%
52,6%
30,8%
20,5%
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Gréfico No. 17 Representacion grafica — Conocimientos y capacitacion

Fuente: Elaboracién Propia

Analisis e interpretacion
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Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
52,6% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 64,1% registrado en las
expectativas; el 30,8% responde de acuerdo en relacion al 20,5% en la expectativa,
el 6,4% se encuentra neutral su percepcion en relacion al 9,0%, el 2,6% poco
desacuerdo contrastando con el 1,3% registrado en la expectativa, mientras el 7,7%
se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el
5,1%.

En definitiva, el 52,6% de los socios y clientes percibieron que los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa tienen
conocimientos suficientes y estan capacitados para responder sus preguntas. En
tanto, existe una expectativa del 64,1% de los usuarios que expresaron que los
colaboradores de una institucion financiera deben tener conocimiento y estar
capacitados al momento de realizar su trabajo, con el propoésito de brindar un

servicio de calidad.

Pregunta N°18: La Cooperativa brinda atencion personalizada.

Tabla No. 20 Tabulacion — Atencion personalizada

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 7,7% 5,1%
Poco desacuerdo 2,6% 1,3%
Neutral 7,7% 10,3%
De acuerdo 28,2% 19,2%
Totalmente de acuerdo 53,8% 64,1%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracién Propia
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Resultados - Pregunta N°18
64.1%
53.8%

-N
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7.7% = 1o 7,7% 10:3%
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Totalmente en Poco Neutral cuerdeo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

s PERSPECTIVA = EXPECTATIVA
Grafico No. 18 Representacion grafica — Atencion personalizada

Fuente: Elaboracion Propia
Anélisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
53,8% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 64,1% registrado en las
expectativas; el 28,2% responde de acuerdo en relacion al 19,2% en la expectativa,
el 7,7% se encuentra neutral su percepcion en relacion al 10,3%, el 2,6% poco
desacuerdo contrastando con el 1,3% registrado en la expectativa, mientras el 7,7%
se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el
5,1%.

En definitiva, el 53,8% de los socios y clientes percibieron que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa brinda atencién personalizada. Sin
embargo, existe una expectativa del 64,1% de los usuarios que consideraron que la
cooperativa debe brindar atencion personalizada, teniendo en cuenta que al cliente

siempre hay que tratarlo de una manera Gnica y especial.

Pregunta N°19: Los colaboradores de la Cooperativa lo atienden de manera
amable.

Tabla No. 21 Tabulacion — Los colaboradores atienden de manera amable
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OPCIONES

PERCEPCION %

EXPECTATIVA %

Totalmente en desacuerdo 9,0% 6,4%
Poco desacuerdo 1,3% 0,0%
Neutral 6,4% 7,7%
De acuerdo 21,8% 17,9%
Totalmente de acuerdo 61,5% 67,9%
TOTAL 100% 100%
Nota; Elaboracién Propia
o
Resultados - Pregunta N°19
87.9%
61,5%

o7
21.8%, 99
9.0% g 49 2 6.4% 7,7% I .
2 /0 0%
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desacuerdo desacuerdo
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Gréfico No. 19 Representacion grafica — Atencién amable

Fuente: Elaboracién Propia

Analisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
61,5% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 67,9% registrado en las
expectativas; el 21,8% responde de acuerdo en relacion al 17,9% en la expectativa,
el 6,4% se encuentra neutral su percepcion en relacion al 7,7%, el 1,3% poco
desacuerdo contrastando con el 0% registrado en la expectativa, mientras el 9,0%

se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el

6,4%.

En definitiva, el 61,5% de los socios y clientes percibieron que los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa los atienden
de manera amable. Mientras tanto, existe una expectativa del 67,9% de los usuarios

que mencionaron que el personal de la cooperativa debe atender de manera amable,
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ya que este factor es muy importante al momento de despejar las inquietudes de los

clientes.

Pregunta N° 20: Al ingresar a la Cooperativa, recibe Ud. un saludo cordial

e indicaciones acerca de lo que necesita.

Tabla No. 22 Tabulacién — Saludo cordial e indicaciones

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 9,0% 7,7%
Poco desacuerdo 0,0% 0,0%
Neutral 9,0% 9,0%
De acuerdo 23,1% 17,9%
Totalmente de acuerdo 59,0% 65,4%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracion Propia

Resultados - Pregunta N°20

65,4%
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Grafico No. 20 Representacion gréfica — Saludo cordial e indicaciones

Fuente: Elaboracién Propia
Andlisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
59,0% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 65,4% registrado en las
expectativas; el 23,1% responde de acuerdo en relacion al 17,9% en la expectativa,

en las dos posiciones el 9,0% se encuentra neutral, en relacion a poco desacuerdo
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no existe votacion alguna, mientras el 9,0% se encuentra totalmente en desacuerdo

en comparacion a las expectativas con el 7,7%.

En definitiva, el 59,0% de los socios y clientes percibieron que al ingresar a
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa reciben un saludo e indicaciones
acerca de lo que necesitan. Si bien, existe una expectativa del 65,4% de los usuarios
que opinaron que es importante recibir un saludo e indicaciones al momento de

ingresar a la entidad financiera.

Pregunta N° 21: Los colaboradores atienden sus necesidades especificas.

Tabla No. 23 Tabulacion — Los colaboradores atienden sus necesidades especificas

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 6,4% 6,4%
Poco desacuerdo 2,6% 0,0%
Neutral 7,7% 11,5%
De acuerdo 28,2% 19,2%
Totalmente de acuerdo 55,1% 62,8%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracion Propia

Resultados - Pregunta N°21
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Grafico No. 21 Representacion grafica — Atienden sus necesidades

Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis e interpretacion
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Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
55,1% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 62,8% registrado en las
expectativas; el 28,2% responde de acuerdo en relacion al 19,2% en la expectativa,
el 7,7% se encuentra neutral su percepcion en relacion al 11,5%, el 2,6% poco
desacuerdo contrastando con el 0% registrado en la expectativa, mientras en

totalmente en desacuerdo se encuentra el 6,4% en las dos posiciones.

En definitiva, el 55,1% de los socios y clientes percibieron que los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa atienden las
necesidades especificas que presenta en el momento. En tanto, existe una
expectativa del 62,8% de los usuarios que expresaron que los colaboradores de la
cooperativa deben atender las necesidades especificas que se presentan en el

momento de realizar algin tramite en la institucion financiera.

Pregunta N° 22: La Cooperativa atiende en horarios de atencion

convenientes para todos sus socios y clientes.

Tabla No. 24 Tabulacién — Horarios de atencién

OPCIONES PERCEPCION % EXPECTATIVA %
Totalmente en desacuerdo 7,7% 3,8%
Poco desacuerdo 1,3% 2,6%
Neutral 5,1% 5,1%
De acuerdo 20,5% 21,8%
Totalmente de acuerdo 65,4% 66,7%
TOTAL 100% 100%

Nota: Elaboracién Propia
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Resultados - Pregunta N°22
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Graéfico No. 22 Representacion grafica — Horarios de atencién

Fuente: Elaboracion Propia
Analisis e interpretacion

Conforme el cuestionario de las percepciones, los socios consideran en un
65,4% que estan totalmente de acuerdo comparado con el 66,7% registrado en las
expectativas; el 20,5% responde de acuerdo en relacion al 21,8% en la expectativa,
el 5,1% se encuentra neutral en relacion a los dos posiciones, el 1,3% poco
desacuerdo contrastando con el 2,6% registrado en la expectativa, mientras el 7,7%
se encuentra totalmente en desacuerdo en comparacion a las expectativas con el
3,8%.

En definitiva, el 65,4% de los socios y clientes percibieron que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa atiende en horarios de atencién
convenientes. Sin embargo, existe una expectativa del 66,7% de los usuarios que
consideraron que la cooperativa deberia ofrecer horarios flexibles y acorde a las

necesidades de los clientes.
Anadlisis de brechas

Mediante el anélisis de las brechas se identificaron los problemas que surgen

en el momento de la prestacidon del servicio, para ello se calculé el promedio
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ponderado de los resultados de las encuestas realizadas a los clientes, a continuacion

se presentan las medidas que deben ser mejoradas.

Tabla No. 25 Formula del analisis de las brechas

Donde indica que:

Calidad del servicio = percepciones — expectativas

Si, la Percepciones > Expectativas existe alto nivel de calidad del servicio,

satisfaccion.

Si, la Percepciones < Expectativas existe bajo nivel de calidad del servicio,

insatisfaccion.

Si, la percepciones = Expectativas existe un nivel equilibrado de calidad en el

servicio.

Fuente: (Remache 2020)

Tabla No. 26 Brecha — Dimension elementos tangibles

DIMENSION

ITEM

PERCEPCION

EXPECTATIVA

PONDERACION

PONDERACION BRECHA

Elementos
tangibles

La Cooperativa posee
equipos de aspecto
moderno

4,06

4,21 -0,15

Las instalaciones de la
Cooperativa son
visualmente
atractivas

3,88

435 -0,47

Los colaboradores de
la Cooperativa tiene
una buena apariencia
personal

La publicidad de la
Cooperativa es clara y
concreta sobre los
productos y servicios
que ofrece

4,14

4,17

4,32 -0.18

4,32 -0,15

Promedio

4,06

4,30 -0,24

Nota: Elaboracion Propia
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Grafico No. 23 Brecha — Dimensién elementos tangibles

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion

Cooperativa es
clara y concreta

Lasinstalaciones Los colaboradores La publicidad de la
posee equipos de de la Cooperativa de la Cooperativa
aspecto moderno.

sobre los productos

y servicios que
ofrece.

Una vez realizado el calculo del promedio ponderado de la percepcion y

expectativa. El grafico indica que en la dimension de elementos tangibles, existe

una brecha de -0,24, lo que indica que las expectativas superan las percepciones,

por lo que se presenta insatisfaccion dentro de esta dimension. En particular, al

comparar el atributo de “las instalaciones de la Cooperativa son visualmente

atractivas”, esta diferencia es de -0,47 lo que indica que la percepcion no alcanza

las expectativas.

Tabla No. 27 Brecha — Dimension fiabilidad

DIMENSION

iITEM

PERCEPCION

EXPECTATIVA

PONDERACION

PONDERACION

BRECHA

Fiabilidad

Cuando la
Cooperativa promete
algo en cierto tiempo
lo cumple

4,00

4,231

-0,31

Cuando tiene un
problema, la
Cooperativa muestro
un sincero interés por
resolverlo

4,00

4,35

-0,35

La Cooperativa
desempefia bien su
servicio  desde la
primera visita

4,17

4,37

-0,20
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La Cooperativa

proporciona sus
servicios en el 415 4,32 -0,17
momento que !
promete hacerlo
La Cooperativa le
ofrece, transacciones
y transferencias libre 4,13 4,29 -0.16
de error
Promedio 4,09 4,33 -0,24
Nota: Elaboracion Propia
Fiabilidad
—8—PERCEPCION —#=—EXPECTATIVA
437
4,40 4,31 4,35 4,32 429
430 o 4,17
4,20 | 4,15 4,13
+ 4
4,10 4,00 4,00
4,00
3,90
3,80
Cuandola  Cuando tiene La Cooperativa La Cooperativa La Cooperativa
Cooperativa un problema, la desempefia  proporciona le ofrece,
promete algo Cooperativa bien su servicio sus servicios transaccionesy
en cierto muestro un desdela en el momento transferencias
tiempolo  sincerointerés primera visita. que promete libre de error.
cumple. por resolverlo. hacerlo.

Grafico No. 24 Brecha — Dimension fiabilidad

Fuente: Elaboracidn propia

Analisis e interpretacion

Una vez realizado el célculo del promedio ponderado de la percepcion y
expectativa. El grafico indica que en la dimension de fiabilidad, existe una brecha
de -0,24, lo que indica que las expectativas superan las percepciones, por lo que se
presenta insatisfaccion dentro de esta dimension. Principalmente, al comparar los
atributos de “cuando la Cooperativa promete algo en cierto tiempo lo cumple” y
“cuando tiene un problema, la Cooperativa muestra un sincero interés por
resolverlo”, esta diferencia es de -0,31 y -0,35 respectivamente, lo que indica que

la percepcion no alcanza las expectativas.

Tabla No. 28 Brecha — Dimension sensibilidad
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PERCEPCION EXPECTATIVA

DIMENSION ITEM PONDERACION PONDERACION BRECHA
Los colaboradores de
la Cooperativa le
comunican  cuando 4,04 4,28 -0.24
concluira la
realizacion del tramite
Le brindaron un
servicio rapido vy )
oportuno los 4,13 4,35 0,22
colaboradores de la
Sensibilidad  Cooperativa
Los colaboradores de
la Cooperativa 4,41
siempre estan 417 -0.24
dispuestos a ayudarlo
Los colaboradores de
la Cooperativa jamas
estan demasiado 406 4,40 -0,34
ocupados para '
atenderlo
Promedio 4,10 4,36 -0,26
Nota: Elaboracion Propia
Sensibildad
—8—PERCEPCION —@—EXPECTATIVA
4,50 435 4,41 4.40
4,40 428 ' —e— —
4,20 10 = 4,06
4,00
3,90
3,80

Los colaboradores Le brindaron un Los colaboradores Los colaboradores
de la Cooperativa serviciorapidoy de la Cooperativa de la Cooperativa

le comunican oportuno los siempre estan jamas estan
cuando concluira lacolaboradores de la  dispuestos a demasiado
realizacion del Cooperativa. ayudarlo. ocupados para
tramite. atenderlo.

Gréfico No. 25 Brecha — Dimension sensibilidad

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion

Una vez realizado el célculo del promedio ponderado de la percepcion y
expectativa. El grafico indica que en la dimension de sensibilidad o capacidad de

respuesta, existe una brecha de -0,26, lo que indica que las expectativas superan las
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percepciones, por lo que se presenta insatisfaccion dentro de esta dimension.

Especialmente, al comparar el atributo de “los colaboradores de la Cooperativa

jamas estan demasiado ocupados para atenderlo”, esta diferencia es de — 0,34, lo

que indica que la percepcion no alcanza las expectativas.

Tabla No. 29 Brecha — Dimension seguridad

DIMENSION

ITEM

PERCEPCION

EXPECTATIVA

PONDERACION

PONDERACION BRECHA

Seguridad

Le brinda la
Cooperativa
seguridad y respaldo
de sus inversiones
Ud. se siente seguro
de las transacciones
que realiza en Ila
Cooperativa

4,29

4,35

4,51 -0,22

142 -0,07

Cree usted que Ila
Cooperativa cumple
con un  servicio
eficiente e integro

4,31

4,47 016

Los colaboradores de
la Cooperativa tienen
conocimientos
suficientes y estan
capacitados para
responder sus
preguntas
Promedio

Nota: Elaboracion Propia

4,18

4,28
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Seguridad

—e—PERCEPCION —e—EXPECTATIVA

460 451 447
450 442 =
25 437
4.40 429 431
42 : e
4.30 *~— 418
420
410
4.00
Le brinda la Ud. se siente seguro Cree usted quela Loscolaboradores
Cooperativa de las transacciones Cooperativa cumple de la Cooperativa
seguridad y respaldo querealiza en la con un servicio tienen conocimientos
de sus inversiones Ccoperativa. eficiente e integro.  suficientes y estan
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Grafico No. 26 Brecha — Dimensién seguridad

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

Una vez realizado el calculo del promedio ponderado de la percepcion y
expectativa. El gréafico indica que en la dimension de seguridad, existe una brecha
de — 0,16, lo que indica que las expectativas superan las percepciones, por lo que se
presenta insatisfaccion dentro de esta dimension. En particular, al comparar el
atributo de “le brinda la Cooperativa seguridad y respaldo en sus inversiones”, esta
diferencia es de -0,22 lo que indica que la percepcidn no alcanza las expectativas.

Tabla No. 30 Brecha — Dimension empatia

PERCEPCION EXPECTATIVA
PONDERACION PONDERACION

4,36 -0,18

DIMENSION iITEM BRECHA

La Cooperativa
brinda atencion 4,18
personalizada
Los colaboradores de
la Cooperativa lo 4,26
atienden de manera
amable

Empatia Al ingresar a la
Cooperativa, recibe
Ud. un saludo cordial 4,23
e indicaciones acerca
de lo que necesita
Los  colaboradores
atlend_en sus 4,23 4,32 -0,09
necesidades
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especificas
La Cooperativa
atiende en horarios de
atencién convenientes 435 4,45 -0,10
para todos sus socios '
y clientes
Promedio 4,25 4,37 -0,12

Nota: Elaboracion Propia

Andlisis e interpretacion

Una vez realizado el calculo del promedio ponderado de la percepcion y
expectativa. El grafico indica que en la dimension de empatia, existe una brecha de
-0,12, lo que indica que las expectativas superan las percepciones, por lo que se
presenta insatisfaccion dentro de esta dimension. En especial, al comparar el
atributo de “la Cooperativa brinda atencion personalizada”, esta diferencia es de -

0,18 lo que indica que la percepcién no alcanza las expectativas.

Empatia
—8—PERCEPCION —#=—EXPECTATIVA
4 :g 4.41 445
4.4 436
4.4 4,33 432 =3
432 426
4. 29 *: P
415
410
405
400
La Cooperativa Los Alingresar a la Los La Cocperativa
brinda atencion colaboradores  Cooperativa colaboradores atiende en
personalizada. de la recibe Ud. un atienden sus horarios de
Cooperativa lo saludocordiale necesidades atencicn
atienden de indicaciones especificas convenientes
manera amable. acerca de lo gue para todos sus
necesita. socios y clientes.

Grafico No. 27 Brecha — Dimensién empatia

Fuente: Elaboracién propia

Estrategias por dimension

Luego del analisis de las dimensiones generadas entre la percepcion y la
expectativa, se planted estrategias para cerrar las dimensiones presentadas. A

continuacion, se mencionan dichas estrategias:
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Tabla No. 31 Estrategias de las dimensiones del Modelo SERVQUAL

DIMENSION ESTRATEGIA

Para mejorar la calidad del servicio en este
Segun los resultados esta aspecto la Cooperativa, debe enfocarse en:

ELEMENTOS  gimension  obtuvo  una e Adecuar las instalaciones para una
TANGIBLES o N . .
variacion de -0,24 mejor fluidez y espacio, de esta manera
se podré proporcionar un mejor servicio
al usuario.
Para mejorar la calidad del servicio en este
Segun los resultados esta aspecto la Cooperativa, debe enfocarse en:
FIABILIDAD . o L . .
dimensién obtuvo variacién e Generar una cartelera informativa con
una de -0,24 los tiempos que tardaran en realizarse
cada tramite dentro de la Cooperativa.
SENSIBILIDAD , Para mejorar la calidad del servicio en este
O CAPACIDAD S_egun .,IOS resultados - esta aspecto la Cooperativa, debe enfocarse en:
dimension  obtuvo  una R
DE variacion de — 0.26 e  Generar un programa motivacional
RESPUESTA ' para que incremente la satisfaccion del
empleado.
Para mejorar la calidad del servicio en este
SEGURIDAD S_egun _]os resultados esta aspecto la Cooperativa, debe enfocarse en:
dimensién  obtuvo  una e Implementar protocolos de
variacion de — 0,16 ciberseguridad para proteger los
recursos financieros de los socios.
Para mejorar la calidad del servicio en este
Sealn los resultados esta aspecto la Cooperativa, debe enfocarse en:
EMPATIA g e Desarrollar un plan de capacitacion en

dimension  obtuvo una

L, temas de atencion al cliente, liderazgo,
variacion de — 0,12 g

negociacion y resolucion de conflictos.

Nota: Elaboracion propia
Estrategias por brechas

Luego del andlisis de las brechas generadas entre la percepcion y la
expectativa, se planted estrategias para cerrar las brechas presentadas. A

continuacién, se mencionan dichas estrategias:

Tabla No. 32 Estrategias de brechas

BRECHAS ESTRATEGIA
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Diferencia entre las expectativas
del cliente y las percepciones de la
gestion de dicha expectativa

Brecha 1

La Cooperativa debe realizar un seguimiento cada
cierto tiempo a sus clientes para obtener
informacion sobre las expectativas que tienen sus
usuarios:

e Entrevista personal colaborador — cliente:
Esta investigacion se la realizard
directamente dentro de las instalaciones
trimestralmente mediante la entrevista
personal en donde se receptarian las
quejas y sugerencias para la mejora
continua de la empresa.

Diferencia entre las percepciones
de la gestion y las especificaciones
de la calidad de servicio

Brecha 2

La Cooperativa debe disefiar procesos de servicio
mas acordes a las prioridades del cliente:

e Implementar el nimero de colaboradores
en el departamento de inversiones, sea un
nuevo trabajador o pasantes para agilizar
los trdmites y procesos que se realizan en
dicha &rea, evitando asi el tiempo de
espera en los usuarios.

Diferencia entre las
especificaciones de la calidad del
servicio y el servicio actualmente
entregado

Brecha 3

Diferencia entre el servicio
entregado y lo que es comunicado
acerca del servicio a los clientes

Brecha 4

La Cooperativa debe garantizar el servicio que
entrega a sus clientes por medio de la motivacion
y capacitacion adecuada al personal:

e Adecuar las instalaciones para una mejor
fluidez y espacio tanto para los
colaboradores como los clientes, de esta
manera se podra proporcionar un mejor
servicio al usuario.

e Poseer equipos modernos y actualizados
para que exista mayor agilidad en los
tramites.

e Generar un programa motivacional para
que incremente la satisfaccion del
empleado.

La Cooperativa debe informar acertadamente
acerca de los productos y servicios que ofrece a
través de una mejor publicacion y visibilidad de su
publicidad:

e  Generar una cartelera informativa con los
tiempos que tardaran en realizarse cada
tramite dentro de la Cooperativa.

e Difundir sus productos y servicios de
manera explicita a través de redes
sociales, publicidad televisiva y auditiva.

Brecha5 Diferencia entre el servicio

entregado Yy el servicio percibido

La Cooperativa para cerrar la brecha entre lo que
ella entrega y lo que el cliente percibe del servicio,
debe trabajar en la mejora continua de las 4
brechas anteriores, ya que es la Gnica forma de que
mejore la percepcidn de los socios con respecto a
la entidad financiera.

Nota: Elaboracion propia
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Propuesta del modelo de gestion de calidad

Una vez que se desarrolld el estudio de expectativas y perspectivas a los
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa mediante la aplicacién
del modelo SERVQUAL el cual analiza 5 dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y las brechas generadas, para lo cual se

propuso estrategias que mejoren la calidad prestada.
Analisis de las normas relacionadas a modelos de gestion de calidad
Antecedentes

Las normas ISO son una serie de normas reconocidas internacionalmente
que se crearon con el objetivo de ayudar a las empresas a establecer niveles
uniformes en términos de gestién, presentacién de servicios y desarrollo de

productos en la industria.

Las siglas ISO son siglas de Internacional Organitation for Standarization y
sus origenes se remontan a 1947, como una fusion de otras organizaciones que
existian anteriormente y cuyo objetivo era la regulacion y estandares para la
fabricacion. En la cual participaron en la primera reunion ISA (International
Federation of National Standarzing) y UNSCC (Comité Coordinador de Normas de
las Naciones Unidas), celebrada en el Instituto de Ingenieros Civiles de Londres,

gue contd con la asistencia de 64 delegados de 25 paises.
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ISO

90001:2000 1S09001:2015
¢ Cambio ¢ Control de
IS0 9001:1987 radical del documentos
eBasadoenla enfoque menos
estructura de conceptual. exigentes.
Uk. « Satisfaccién *Mayor
eEnfocado a del clientey exigencia en
procesos de mejora gestion de
manufactura. continua. procesos.

IS0 9001:1994

¢ Mantiene la
importancia
de cumplir con

IS0 9001:2008

*Mejorala
consistencia
de conceptos.

los requisitos. « Alineacién con
*Es poco otras normas

adecuado para como ISO

la mejorade 14001.

procesos.

Figura No. 12 Evolucion de las normas 1SO 9001

Fuente: Recuperado de https://slideplayer.es/slide/11809779/

Una de las importantes ventajas que obtienen las empresas con la
implementacion de las normas ISO es brindar un valor referencial frente a la
competencia al tratarse de normas reconocidas y certificadas internacionalmente,
las cuales son revisadas y verificadas periodicamente con el fin de asegurar su

cumplimiento.
La familia de las normas 1SO 9000.

Hoy en dia, esta es la directriz més universal y méas utilizada para los
estandares de calidad, ya que es una norma centrada en el cliente. Segiin Antonucci

(2020), estan compuestas por cuatro normas, que a continuacion se presentan:

1. Normas ISO 9000. Sistemas de gestion de calidad. Fundamentos
y vocabulario: Esta norma describe los conceptos basicos, asi como
los términos y definiciones asociados. Asi mismo, se presentan los
siete principios de gestion de calidad, que establecen la base para la
aplicacion de la norma:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo
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e Compromiso de las personas
e (Gestion de las relaciones

e Mejora continua

e Enfoque a procesos

e Toma de decisiones basadas en evidencia

2. Normas ISO 9001. Sistemas de gestion de calidad. Requisitos:
Esta norma contiene los requisitos minimos que debe cumplir el
sistema de gestion de una organizacién para lograr certificarse, las
especificaciones de la norma para satisfacer al cliente y ofrecer un
valor duradero son pocas, pero importantes como:

e Necesidades: Requisitos contractuales

o Expectativas: Diferentes de un individuo a otro

e Enfoque: Con obligaciones adquiridas.

Uno de los principales objetivos de ISO 9001 es identificar y seleccionar
oportunidades de mejora que respondan a las necesidades y satisfaccion del cliente.
Ademas, regulan la creacidn de encuestas de satisfaccion u otras herramientas de
medicion, que nos ayuden a evaluar si el servicio se ofrece una manera adecuada a

la percepcion del cliente.

3. Normas ISO 9004. Gestion de la calidad. Calidad de una
organizacién. Orientacion para lograr el éxito sostenido: Muestra
normas, basadas en el mejor know-how conocido, para que la
empresa logre sostener a lo largo del tiempo las expectativas de los
clientes u otras partes interesadas. En ella ciertamente se apoyan los
procesos de mejora continua.

4. Normas ISO 19011. Directrices para la auditoria de los sistemas
de gestion: Describe todo lo necesario para ejecutar las auditorias.
Por lo tanto, ayuda a que las organizaciones gestionen de forma

eficientes sus auditorias internas.
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Cabe resaltar que segun estudios realizados por la Universidad de Harvard
y la British Standards Institution “aquellas organizaciones que adoptaron sistemas
de gestion de la calidad y certificaron 1ISO 9000, lograron beneficios mas alla de lo

estrictamente productivo”. Entre ellos, destacaron lo siguiente:

e Reduccion de costo en mas de 50% de los casos

e Incrementos de productividad en el orden del 75%

e Altas tasas de mejora en los niveles de satisfaccion al cliente
e Reduccion en los tiempos de fabricacion

e Amplias mejoras en sus indicadores globales
Normas 1SO 9001/2015
Generalidades

La norma ISO 9001/2015 se publicé el 23 de septiembre de 2015 y sefiala
que la adopcidn de un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica para
una organizacion, esta puede ayudar a mejorar su desempefio general y sentar una
base sélida en las partes internas y externas de la empresa. Los requisitos del sistema
de gestion de calidad especificados en esta norma son complementarios a los

requisitos para los productos y servicios.
En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:

e “debe” indica un requisito;

e “deberia” indica una recomendacion;

e “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

e La informacion identificada como “Nota” se presenta a modo de
orientacion para la comprension o clarificacion del requisito

correspondiente.

Ademas, esta directriz emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo
de Planificar — Hacer — Verificar — Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en
riesgos. Este enfoque permite a una organizacion planificar sus procesos y sus

interrelaciones.

75



El ciclo PHVA permite a una organizacion garantizar que sus procesos se
gestionen adecuadamente, cuenten con los recursos y que se identifique e

implemente oportunidades de mejora.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Organizacion

y su contexto APOYO
/)
\ Planificar Hace\

Requisitos
del cliente , del SGC
/ Protductos

Necesidades y w‘w verinicer y servicios
gxpectativas

de las partes

interesadas

pertinentes

Figura No. 13 Sistema de Gestion de Calidad - PHVA

Satisfaccion
dal cliente

/)

Resultados

!

Fuente: Recuperado de https://www.atlasconsultora.com/normas-iso-9000/

Requisitos de la Norma 1SO 9001:2015

Conforme menciona Vélez (2018), “las normas ISO 9001:2015 tienen una
estructura de alto nivel segliin el “Anexo SL” de la ISO, lo cual la divide en 10
capitulos, de los cuales los tres primeros capitulos son introductorios e informativos
y desde el capitulo cuatro al diez son los auditables es decir son los requisitos que

debe cumplir el sistema de gestion de calidad”,

Ademas, manifiesta que “el numero de requisitos del sistema de gestion de
calidad presentados es esta norma internacional son aproximadamente 270
dependiendo de como se los cuente. En su gran mayoria estos requisitos son
obligatorios y se los reconoce porque se usa la palabra “debe” mas uno o varios

verbos, a su vez existen requisitos que no son aplicables a todo tipo de organizacion
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esto dependeré del giro del negocio, de los requisitos legales y de los requisitos del

cliente”.

La nueva version de la 1SO 9001:2015 es mas abierta en cuanto a los
requisitos de documentacion, como lo demuestra el hecho de que no existen seis
documentos obligatorios como en la version anterior de 2008, pero se reduce a

cuatro.
Los sistemas de gestion de calidad de la empresa: tipologia.

Los Sistemas de Gestion de calidad son cada vez mas importantes en las
empresas. No importa el tamafio, el orden social de la organizacion o su forma de

gestion.

Segun el articulo publicado en el Blog de Zendesk (2020), es posible definir
el sistema de gestion de calidad como “la gestion de servicios que se ofrece, y que
incluye planear, controlar y mejorar, aquellos elementos de una organizacion, que
de alguna manera afectan o influyen en la satisfaccion del cliente y en el logro de

los resultados deseados por la organizacion”.

Ademas, menciona que la utilizacion de un sistema de gestion de calidad le
permite a la empresa controlar y evaluar adecuadamente el desarrollo de los
procesos y de la organizacion en general. Estos sistemas por lo regular tienen en
cuenta la mejora continua de los recursos humanos de la empresa, aportando asi a

la calidad de los productos y servicios.

Existen varios tipos de sistemas de gestion de calidad, entre los que se

destacan:

e POES: Procedimientos Operativos Estandarizados, son
regulaciones escritas que describen en detalle y graficamente las
instrucciones para un determinado proceso de trabajo. Los POES se
utilizan en la formacion de nuevos colaboradores, especialmente en
sectores estrictamente regulados como la aviacion o los laboratorios

de investigacion.
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e GMB - BPF: Buenas Préacticas de Fabricacion (BPF), se aplican
basicamente en los procesos de fabricacion de alimentos, cosméticos
y farmacos. Son muy utilizados en el area de la medicina, tanto en
los complejos procesos que tienen lugar en los grandes hospitales,
como en la manipulacién y produccion de insumos para ensayos
clinicos.

e HACCP: Programa de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de
Control, es un sistema internacional que permite identicar y evaluar
los peligros especificos de determinados procesos Yy promover su
correcto control. Igualmente contribuye a la seguridad alimentaria,
razon por la cual esta certificacion es obligatoria en varios paises.

e Normas ISO: International Organization for Standardization (1SO),
son reconocidas internacionalmente por definir requisitos vy
procedimientos que las organizaciones pueden utilizar para
garantizar que los servicios y productos de la empresa logren sus
objetivos. Aunque su uso no es obligatorio, son necesarias para

acceder a diversos mercados nacionales e internacionales.

El procedimiento de atencion al cliente 1ISO 9001 y su relacién con los procesos

de servicio al cliente

Recordemos que la norma ISO 9001 aparecid en el 2008, es una norma de
gestion de la calidad, reconocida internacionalmente que regula los requisitos
necesarios para disefilar y ejecutar un sistema de gestion de la calidad,
proporcionando un modelo de gestion, analisis y mejora continua. Es decir, esta
norma se basa especificamente en el cumplimiento de un sistema de gestion de

calidad cuyo eje son los factores de administracion y optimizacion de una empresa.

En 2015 se actualiz6 este estandar, en el que se realizaron cambios
estructurales, agregando el concepto de “Estructura de alto nivel”, implementando
nUevos procesos, agentes y estandares mas completos. Este registro se debe a que
todas las normas 1SO se revisan aproximadamente cada 5 a 8 afios con el objetivo

de optimizar la normativa en términos de efectividad y sostenibilidad. Cabe

78



mencionar que las empresas que han tomado la decision de sumarse a esta norma,

son auditadas semestralmente por un inspector I1SO.

Propuesta del modelo de gestion de calidad para la Cooperativa de Ahorroy

Crédito Mushuc Runa de la Sucursal del Cantén Mejia
Desarrollo filosofia empresarial
Historia

Es incuestionable el padecimiento de los pueblos indigenas producto de la
injusticia histérica. Los Estados coloniales y modernos les negaron su derecho al
desarrollo. Hasta hace poco, ser indigena equivalia a ser pobre, categoria que en el
plano econémico los ubica como sujetos financieros de alto riesgo. Esta humillante
realidad, desperto la inteligencia empresarial de los indigenas de Chibuleo y nace
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., cuyo significado es

“Hombre Nuevo”.

La idea fue liderada por Luis Alfonso Chango Pacha, oriundo de la
comunidad San Luis de Chibuleo de la parroquia Juan Benigno Vela; al proyecto
se sumaron 38 jovenes indigenas de las comunidades de Chibuleo, Pilahuin y
Quisapincha pertenecientes al canton Ambato provincia de Tungurahua. Se trataba
de un proyecto encargado de trascendencia social sin precedentes en el sector
indigena. Sin embargo, en la fatiga del plan mas de uno dudé que la cooperativa se
concretara, pero su mentalizador no dio brazo a torcer, desde 1995, luchd por
legalizar la institucion financiera, hasta que el 17 de diciembre de 1997 la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., obtuvo el permiso de

funcionamiento.

Los inicios no fueron faciles, seis sillas, un escritorio, una maquina de
escribir y tres mil sucres (moneda oficial de Ecuador de entonces) constituyeron el
patrimonio inicial. EI primer local fue un garaje en la Plaza Urbina en el centro de
la ciudad de Ambato. Inicialmente las operaciones so6lo se realizaban los lunes de

feria; a medida que la demanda crecid, la atencion fue incrementandose en forma
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paulatina, hasta ofrecer un servicio de calidad y personalizado en comodas

instalaciones de domingo a domingo, tal como ocurre en la actualidad.

Actualmente, Mushuc Runa es la Cooperativa de Ahorro y Crédito indigena
mas grande y solvente del Ecuador, cuenta con 25 oficinas a nivel nacional en las
ciudades de Ambato, Huachi Chico, Quito, Pelileo, Pillaro, Riobamba, Guaranda,
Latacunga, Machachi, Puyo, Ibarra, Otavalo, Cotacachi, Cuenca, Control Sur,
Sinincay, Azogues, Biblian, La troncal, Chordeleg, Jima, Guachapala, Giiel, Sigsig,
Gualaquiza y una agencia virtual en Ambato. Ademas, cuenta con cajeros
automaticos a nivel nacional las 24 horas al dia. También ofrece el servicio de

corresponsales solidarios.

Mushuc Runa revoluciond el sistema financiero de Ecuador, rompid
paradigmas del cooperativismo tradicional que estuvo direccionado a entregar
créditos a las clases media y media alta, dejando de lado a los sectores: indigena,
campesino, urbano periférico y afro. Hoy, la Cooperativa Mushuc Runa, consta

entre las mas serias y confiables de este segmento en el sector financiero nacional.
No es lo mismo... Mushuc Runa es Mushuc Runa.
Misién

Brindar en forma integral productos y servicios financieros de calidad, con
personal comprometido, bajo principios de prudencia financiera y de riesgos,
manteniendo la identidad y los valores culturales, promoviendo el sumak kawsay

de nuestros socios y clientes, protegiendo la pacha mama.
Vision

Ser una institucion de reconocido prestigio, solvente, competitiva, lider y
modelo en la prestacion de productos y servicios financieros a nivel nacional,

manteniendo la identidad y los valores culturales.

Valores y principios

e Respeto y adecuacion de las normas:
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En la Cooperativa se dard adecuado cumplimiento a todas las
disposiciones legales, en especial a la normatividad de prevencion
de lavado de activos y el financiamiento del terrorismo,
subrayandose la importancia de comunicar a la UAF en los casos que
se estipule.

Integridad:

En la Cooperativa la ejecucion de funciones de sus Directivos y
Empleados se cumplird con responsabilidad, actuando con rectitud,
honradez y honestidad, sin que se involucren en actividades de
lavado de activos y el financiamiento del terrorismo.
Responsabilidad:

La Cooperativa manejara los fondos y la confianza de sus socios y
clientes con diligencia, seriedad y prudencia, aplicando los controles
disposiciones y procedimientos emitidos por los organismos de
control referentes a la prevencion lavado de activos, garantizando el
ingreso de dineros licitos a la Cooperativa generando de esta manera,
confiabilidad y tranquilidad entre sus socios y clientes.

Equidad:

La Cooperativa actuara con justicia y respeto mutuo en las relaciones
internas y también con sus socios /clientes, con las entidades
publicas y privadas, asi como también con la Unidad de Analisis
Financiero (UAF).

Confidencialidad:

Todos los empleados de la Cooperativa se comprometen a guardar
estricta reserva y confidencialidad en el caso de conocer de alguna
operacion inusual e injustificada reportada a la Unidad de
Cumplimiento y a la UAF, no informandoles a las personas
involucradas. Comprometiendo que cada empleado lo hard por
escrito el mismo que serd adjuntado a su hoja de vida.
Imparcialidad:

En la Cooperativa se evaluara con objetividad la informacion

recibida para la deteccion de operaciones inusuales e injustificadas
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y, de ser el caso, emitir los informes que correspondan, demostrando
independencia a sus vinculaciones con personas e instituciones.
Veracidad:

Directivos y Empleados se expresaran siempre con la verdad, en el
cumplimiento de sus actividades y cumplimiento de sus funciones y
mucho mas en lo referente a prevenir en la Cooperativa el no ingreso
de dinero producto de actividades ilicitas.

Buen crédito moral:

Es compromiso de todos los directivos y empleados de la
Cooperativa, mantener una conducta de vida privada que sea acorde
con su actividad econémica y calidad de colaborador de la
Cooperativa, evitando cualquier muestra de conducta irregular
relacionada con operaciones o transacciones inusuales que no las
pudieren justificar.

Préstamos personales:

Para la Cooperativa se consideran conductas inapropiadas de sus
colaboradores, el otorgamiento habitual de préstamos personales a
terceros, involucramiento en negocios ilicitos o degradantes, la
adiccion incontrolada a los juegos de azar y la sobre exposicion

crediticia.

82



Organigrama

ASAMBLEA GENERAL ]
L - T
I CONSEIO DE VIGILANOA !
AUDITORIA INTERNA |
Auditor Auditor
CONSEIO DE Senior Juniar
ADMINISTRACION
COMITE DE
|  comrtorenca | —|  RETRIBUCION
COMITE INTEGRAL COMITE DE
DE RIESGOS CUMPLIMIENTO
I Unidad de
| Cumplimient
Unidad de Riesgos
el Jefe Nacional de Rissgos I
Oficial de
[ Jefo de Riesgos J Cumplimianto
Asistente do Seguridad y Oficial de Cumplimiento
Riesgos Suplente
COMITE DE
CALIFICACION
ACTIVOS DE
RIESGOS
COMITES:
“nversiones
) [ GERENCIA GENERAL ]
R
-Activos y Pasivos
“Crédito ASESORIA
e ADMINISTRATIVA - | ASESORWAJURIDICA |
FINANCIERA
|
Lkumm de Gerencia ]
DIRECCION DE
ccl
m:':;n::v A ADMINISTRACION DE DIRECCION OF
NEGOCIOS
SINANCIEHA RECURSOS Inumwos
Crédito y Marketing y
Asistente de N
| conabiidad —t—| Tesoreria | - hicaberiios Comiiemmion
Humanos
DR Informatica y | Aenclas y A
in T logla v Pu:ond de Oficinas Cliente
Guardania Mem’ oY
I Limplozay
Control y Chofer
Mantenimiento
Autandad WIm—— e M [ Comité de Seguridad « Higiene del Trabajo
Coordinacion Médico Salud
Control Ocupacional

83



PDCA
Marco Propositivo

Luego del levantamiento de la informacion, analisis e interpretacion por
medio de los diferentes instrumentos de campo, hacia los clientes de la Cooperativa,
se realizd una propuesta sobre posibles estrategias para mejorar la calidad de
servicio, con base a las dimensiones que presenta el Modelo SERVQUAL vy a las
Brechas. Para el enfoque a la solucion se eligio la aplicacion del Ciclo de Deming

como Modelo de Gestion de Calidad.

La aplicacion de la propuesta del Modelo de Gestion de Calidad, es un
proceso ciclico, el cual demostrara sus avances de manera continua y no en un solo
resultado, lo que permitira a la Cooperativa en cada periodo identificar como se
aplico el proceso, cudles fueron las fallas que se obtuvo y conocer los puntos criticos
de la entidad para generar nuevas estrategias. Cabe mencionar que las etapas del
Ciclo de Deming empiezan por la etapa de Planificar seguidamente de Hacer,
Verificar y Actuar hay que tomar en cuenta que una vez acabada la etapa final se
debe regresar a la primera etapa y repetir el ciclo de modo que las actividades
vuelven a ser autoevaluadas habitualmente y de esta manera se reconoce que debe
cambiar y llevar adelante la incorporacion de mejoras para conseguir el cambio que

se esta buscando.

Para obtener un 100% y mantenerse en este porcentaje la Cooperativa debe
implementar continuamente las estrategias propuestas y realizar una
retroalimentacion.  Cabe destacar que en la Cooperativa debe existir un
comportamiento de disciplina por parte de todos los que integran la entidad
financiera para de esta manera no retroceder en los resultados ya obtenidos, puesto

que la competencia sigue mejorando continuamente.
Objetivo

Generar estrategias y acciones de mejora en los procesos de servicios y
atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa del Cantén
Mejia, brindando una asistencia de calidad a los socios.
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Ciclo de Deming

El Ciclo de Deming, es de caracter dindmico porque origina un trabajo
ciclico en el cual reevalia los procesos una y otra vez promoviendo asi una
autoevaluacion continua que le permite a la Cooperativa identificar oportunidades
de mejora en cada proceso.

La implantacion del Modelo de Calidad con base al Ciclo de Deming en la
Cooperativa mejorara los procesos de servicio y atencién al cliente que denotaron

en el analisis de las dimensiones y las brechas.
A continuacion, se presentan las 4 etapas:

e Etapa 1: Planear
e FEtapa 2: Hacer

e Etapa 3: Verificar
o FEtapa 4: Actuar

Planear

En esta primera etapa, se identifico el problema mediante la ficha de
observacion y la aplicacion de la encuesta con el Modelo SERVQUAL a los clientes
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa del Cantén Mejia, el cual
consiste en que los clientes tienen una expectativa muy alta relacionado a los
servicios que ofrece la Cooperativa y la percepcién del servicio recibido es bajo,

este analisis se lo gener6 comparando el desbalance entre estos dos aspectos.

La falta de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Mushuc Runa al momento de recibir los diferentes servicios financieros.

El objetivo es mejorar el grado de satisfaccién de los clientes de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa, empleando cambios de mejora

continua mediante la aplicacion de estrategias.
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Hacer

En esta segunda etapa se procede a fomentar y ejecutar las estrategias de
mejora de la satisfaccion del cliente al recibir los diferentes servicios

proporcionados por la Cooperativa.

Se planted diferentes estrategias de mejora, basado en las dimensiones de
elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia asi como para la
brecha 1 (Diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de la
gestion de dicha expectativa), brecha 2 (Diferencia entre las percepciones de la
gestion ya las especificaciones de localidad del servicio), brecha 3 (Diferencia entre
las especificaciones de la calidad del servicio y el servicio actualmente entregado),
brecha 4 (Diferencia entre el servicio entregado y lo que es comunicado acerca del
servicio a los clientes) y la brecha 5 (Diferencia entre el servicio entregado v el
servicio percibido). Cabe resaltar que se debe tener en cuenta solo las dimensiones

en las que las expectativas fueron mayores a las percepciones.

Tabla No. 33 Estrategias planteadas

PUNTOS CRITICOS ESTRATEGIAS

e Adecuar las instalaciones para una mejor fluidez y espacio,
de esta manera se podra proporcionar un mejor servicio al

Adecuaciones y usuario

equipos . . .
quip e Poseer equipos modernos y actualizados para que exista
mayor agilidad en los tramites.
e Generar una cartelera informativa con los tiempos que
- tardaran en realizarse cada tramite dentro de la Cooperativa.
Publicidad

e Difundir sus productos y servicios de manera explicita a
través de redes sociales, publicidad televisiva y auditiva.

e Generar un programa motivacional para que incremente la
satisfaccion del empleado.

e Entrevista personal colaborador — cliente: Esta investigacion
se la realizara directamente dentro de las instalaciones
trimestralmente mediante la entrevista personal en donde se
receptarian las quejas y sugerencias para la mejora continua
de la empresa.

Marketing interno y
Calidad del servicio
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Atencion al cliente y
Seguridad

Implementar el nimero de colaboradores en el departamento
de inversiones, sea un nuevo trabajador o pasantes para
agilizar los tramites y procesos que se realizan en dicha area,
evitando asi el tiempo de espera en los usuarios.

Implementar protocolos de ciberseguridad para proteger los
recursos financieros de los socios.

Capacitaciones

Desarrollar un plan de capacitacion en temas de atencion al
cliente, liderazgo, negociacion y resolucién de conflictos.

Nota; Elaboracién propia

Verificar

En esta tercera etapa del Ciclo de Deming, las actividades del Sistema de

Gestion planteado incluyen indicadores empresariales que se utilizaran con el fin

de monitorizar el cumplimiento de las metas a través de las estrategias

empresariales, en relacion al objetivo expuesto anteriormente.

A continuacion, se desglosan cada una de las estrategias para su

cumplimiento.

Tabla No. 34 Indicadores

ESTRATEGIAS META INDICADOR RESULTADO
Adecuar las instalaciones para _Camb|o_ de las Pasado el primer
. . - instalaciones de Ila . ~
una mejor fluidez y espacio, de . Dias que se afio se
. Cooperativa de T
esta manera se  podra - demoran en la visualizarda la
. . ..~ Ahorro y Credito hy
proporcionar un mejor servicio o (o BT de |a adecuacion de la nueva
al usuario. . instalacion adecuacion de la
sucursal del Canton .
Mejia Cooperativa
Pasado el primer
. , trimestre se
Poseer equipos modernos y - NUmero de . ...
. ! Adquirir nuevos . visualizara el
actualizados para que exista ! -~ equipos ;
- i~y equipos tecnoldgicos P ndmero de
mayor agilidad en los tramites. tecnoldgicos .
equipos
adquiridos

Generar una cartelera
informativa con los tiempos
que tardaran en realizarse cada
trdmite  dentro  de la
Cooperativa.

Brindar una adecuada
y precisa atencién en
los tramites que
realizan los clientes

NUmero de
interacciones con
el publico

Pasado el primer

mes se
visualizara el
nldimero de
tramites
realizados
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Difundir sus productos vy
servicios de manera explicita a

Pasado el primer
mes se

. ; Ser reconocida anivel NUmero de me visualizara el
través de redes sociales, nacional usta namero de ‘“Me
publicidad  televisiva 9 T

. gusta” en las
auditiva. -

redes sociales
Generar un rograma Conseguir que los Pasado el primer

N Prog g g Nimero de trimestre se
motivacional para que empleados - L
incremente la satisfaccion del demuestren un mayor actividades visualizara el

- motivacionales compromiso del
empleado. compromiso con el :
g . realizadas empleado con la
servicio que brindan .
Cooperativa
Entrevista personal
colaborador — cliente: Esta
investigacion se la realizara Conocer si os clientes Pasado el primer
directamente dentro de las NUmero de trimestre se

instalaciones trimestralmente
mediante la entrevista personal
en donde se receptarian las
quejas y sugerencias para la
mejora continua de la empresa.

recibieron la atencién
requerida por parte de
la Cooperativa

entrevistas a los
clientes

visualizara la
satisfaccion del
cliente

Implementar el nimero de
colaboradores en el
departamento de inversiones,
sea un nuevo trabajador o
pasantes para agilizar los
trdmites y procesos que se
realizan en dicha area, evitando
asi el tiempo de espera en los
usuarios.

Agilitar los trdmites y
minimizar el tiempo
de espera en los
usuarios

Ndmero de
tramites
realizados

Pasada la
primera semana
se visualizara la
agilidad de los
tramites

Implementar protocolos de
ciberseguridad para proteger
los recursos financieros de los
Socios.

Manejo adecuado de
la informacién para
evitar perjuicios a los
usuarios

% del uso de los
protocolos

Diariamente se
visualizara el
manejo
adecuado de los
protocolos

Desarrollar  un plan de
capacitacion en temas de
atencion al cliente, liderazgo,
negociacion y resolucion de
conflictos.

Generar el incremento
del conocimiento de
los empleados

% resultados de
las capacitaciones

Pasado el primer
semestre se
visualizara el
conocimiento de
los empleados

Nota: Elaboracion propia

Actuar

El Sistema de Gestion una vez finalizado y aprobado, se presentd para su

aplicacion en la Cooperativa de Ahorro y Creédito Mushuc Runa de la sucursal de
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canton Mejia. Este paso se asocia con las acciones de mejora y la siguiente
planificacidn ya que los resultados se veran conforme estan planificados en el punto
anterior. Cabe resaltar que este ciclo se repite consecutivamente para garantizar asi,

la mejora continua.

Los resultados de la aplicacion del Sistema de Gestion, se los medira a traves
de los indicadores propuestos; para lo cual se necesita tiempo en el que permita
visualizar dicho efecto.
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CAPITULO Il
PROPUESTA
Resultados y analisis de la informacion
Andlisis general:

Luego de realizar el andlisis e interpretacion de resultados mediante la toma
de datos de los clientes con la ayuda del modelo SERVQUAL vy la ficha de

observacion aplicada. Se obtuvieron los siguientes hallazgos:

e Mediante la aplicacion de la ficha de observacion se pudo analizar
que la Cooperativa no cuenta con una adecuada distribucion tanto
interna como externa en su infraestructura.

e Ademas, se percibio la inconformidad y molestia por parte de los
clientes al momento del tiempo de espera para ser atendidos
especialmente en el departamento de inversiones.

e Asi mismo se identifico con relacion a la seguridad en el segundo
piso de la Cooperativa no existe un guardia que preste mayor
seguridad a los usuarios que asisten a este organismo.

e La dimensidn de elementos tangibles detalla la apariencia fisica de
la Cooperativa, los equipos que utiliza, la presentacion del personal
y las herramientas publicitarias. Cabe recalcar, que se encontrd un
resultado de -0,24 en el analisis de brechas, especialmente en el
atributo de “las instalaciones de la Cooperativa son visualmente
atractivas”, esta diferencia es de -0,47, por lo que se muestra una
prioridad en la implementacion de estrategias de mejora.

e En la dimension de fiabilidad los resultados indican que existe en
esta brecha un valor de -0,24, principalmente en los atributos de
“cuando la Cooperativa promete algo en cierto tiempo lo cumple” y
“cuando tiene un problema, la Cooperativa muestra un sincero

interés por resolverlo”, estos valores son de -0,31 y -0,35
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respectivamente, por lo tanto, requiere estrategias de mejora para
realizar el servicio de manera precisa y confiable.

El analisis de la brecha sensibilidad o capacidad de respuesta,
muestra un valor de -0,26, lo que indica que existe una insatisfaccion
dentro de esta dimension. Especialmente en el atributo de “los
colaboradores de la Cooperativa jaméas estan demasiado ocupados
para atenderlo”, con una valoracion de — 0,34, manifestando
descontento por parte de los clientes al momento de recibir el
servicio.

Los resultados de la brecha de la dimensién de seguridad, tiene un
valor de — 0,16, lo que indica que las expectativas superan las
percepciones, por lo que se presenta insatisfaccion dentro de esta
dimension. En particular en el atributo de “le brinda la Cooperativa
seguridad y respaldo en sus inversiones”, con una estimacion de -
0,22 indicando que existe cierto nivel de insatisfaccion del cliente.
Por ultimo, la brecha de empatia, tiene un valor de -0,12, lo que
indica que las expectativas superan las percepciones, por lo que se
presenta insatisfaccion dentro de esta dimensién. En especial, en el
atributo de “la Cooperativa brinda atencion personalizada”, esta
diferencia es de -0,18 lo que indica que es necesario implementar

estrategias para mejorar el servicio directo al cliente.
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CONCLUSIONES

Mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL, se realizo la
encuesta para la evaluacién de los servicios que presta la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Mushuc Runa del Canton Mejia, con la cual se
constato la opinidn de los clientes respecto a su nivel de satisfaccion
y desempefio de los colaboradores de dicha institucion financiera,
por lo que se pudo identificar que existe insatisfaccién en los socios
con respecto al servicio entregado por parte de la Cooperativa.

Por medio del andlisis de los autores de la calidad, se puede concluir
que la principal diferencia entre un producto y servicio se establece
en la intangibilidad de este Gltimo. Ya que los servicios se consumen
a medida que se producen, por lo que son mas complejos de medir
puesto que los servicios son variables por la actitud de las personas
que lo prestan en las cuales deben adaptarse a las necesidades de cada
cliente, afectando asi méas que a la calidad de un producto.

A partir de los resultados obtenidos del andlisis general, se consiguio
elaborar una propuesta de mejoramiento para la Cooperativa en la
que se desarrollaron estrategias que permiten mejorar las
condiciones actuales del servicio prestado, basadas tanto en cada
dimension del modelo SERVQUAL como en sus brechas.

Las brechas ayudan a generar calidad, ya que son una herramienta
importante la cual permiten identificar en qué lugar se encuentran
los problemas y evaluar las razones por las cuales los clientes no se
encuentran satisfechos con la calidad del servicio que reciben por
parte de la Cooperativa.

Como punto final al presente trabajo, se puede concluir que el
Sistema PDCA ayudo a establecer indicadores para cada uno de los
puntos criticos, a fin de controlar las actividades propuestas y de esta
forma se podrd mantener una mejora continua a partir de su

ejecucion y analisis de estos indicadores.
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RECOMENDACIONES

Se aconseja utilizar el modelo SERVQUAL como una herramienta
para medir y controlar la calidad del servicio e incrementar el
numero de personas encuestadas para conocer ampliamente el nivel
de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Mushuc Runa del Cantén Mejia.

Se propone ejecutar las estrategias planteadas en la fase dos del Ciclo
de Deming, a fin de que exista un buen ambiente de trabajo para los
colaboradores y para que el cliente perciba una mejor fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia por parte de la
Cooperativa.

A los altos directivos se recomienda realizar el seguimiento y control
sobre el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad, enfocandose en los servicios que brinda, para de esta
manera asegurar el desempefio efectivo mediante el monitoreo de los
indicadores de cada una de las estrategias planteadas.

Con las falencias encontradas en el analisis general, se sugiere a la
entidad financiera que actualice la empresa de acuerdo a las
estrategias sugeridas de modo que se pueda mejorar el desarrollo
tecnoldgico y la agilidad de respuesta para los clientes, mejorando
asi el servicio que brinda.

Es recomendable que todos los que conforman la Cooperativa
mantengan una conducta de disciplina, ya que el Modelo de Gestion
de Calidad del Ciclo de Deming permite realizar continuamente una
adecuada retroalimentacion a las estrategias propuestas, cuyo
cumplimiento de manera constante conduce a cierto efecto de los
cuales se pueden mejorar y de esta manera no retroceder en los

resultados ya obtenidos.
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ANEXQOS

Anexo 1 Disefio de la ficha de observacion — Pagina 1

Instituto Superior Tecnolégico
Vida Nueva

@

Ficha de observacion:

Observacion directa de la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Mushue Runa, realizada el dia 19 de julio de 2021, desde las [ 1hO0 a 12100 en

las instalaciones de la Cooperativa, ubicada en el Canton Mejia.

iTEMS

OBSERVADOS |

Comodidad de
las mstalaciones

Limpieza en las
instalaciones

Tiempo de
espera en la
atencion

Seguridad  de
Ins instalaciones

Ubicacion de la
instalacién

Excelente

EVALUACION

Bucnn ‘ Regular

Mala

OBSERVACION
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Anexo 2 Disefio del modelo de cuestionario Percepciones — Pégina 1.

Instituto Superior Tecnolégico

Vida Nueva
SEDE MATRIZ

ENCUESTA

Encuesta bajo los lineamientos del modelo SERVQUAL para determinar la satisfaccion
del cliente dirigida a socios y clientes de la Cooperativa de Aborro y Crédito Mushugc
Runa.

El cuestionario que le presentamos contiene una serie de preguntas relativas basado en su
expenencia como socio, con base a su apreciacion sobre los servicios que ofrece la
Cooperativa.

Instrucciones:

o Conteste las siguienies preguntas

o [Escoja la opcion que mejor represente sus PERCEPCIONES al respecto, en
donde:

Totalmente en desacuerdo

Poco desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

B

N

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa posee equipos de |
aspecto moderno.

0 0 0 0 0

1 2 3 4 5

' Las instalaciones de la'cdoperadva son visualmente atractivas.

0 0 0 0 0

1 2 3 4 5

Los colaboradores de la Cooperativa tienen una buena apariencia

personal.
0 0 0 0 0

1 2 3 4 5

La publicidad de la Cooperativa es clara y concreta sobre los productos y
servicios que ofrece,

0 0 o) 0 0

1 /. 3 4 5

Cuando la Cooperativa promete algo en cierto tiempo lo cumple,

O 0 o) 0 0

1 2 3 4 5
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Anexo 2 Disefio del modelo de cuestionario Percepciones — Pégina 2.

Instituto Superior Tecnoldgico fﬁn
Vida Nueva =7

Cuando tiene un problema, la Cooperativa muestra un sincero interés por
resolverlo,

O 0 0O O 0

1 2 3 4 5

La Cooperativa desempena bien su servicio desde la primera visita,

0o ) ) O 0O

1 2 3 4 5

La Cooperativa proporciona sus servicios en el momento que promete

hacerlo.
0O 0O 0O O O

1 2 3 4 5

La Cooperativa le ofrece, transacciones y transferencias libres de error.

O ) 0O O 0

1 2 3 4 5

' Los colaboradores de la '(Iooperauvarle comunican cuando concluiri la
realizacién del tramite,

0) 0 ) 0] @)

1 2 3 4 5

| Le brindaron un servicio ripido y oportuno los colaboradores de la |
Cooperativa.

O ) 0o o) 0]

1 2 3 4 5

' Los colaboradores de la Cooperaliva siempre estin Jikpueslos a ayu‘d'arl;l-o.'

O o) 0o O 0)

1 2 3 B 5
' Los colaboradores de la Cooperativa jJamais estin demasiado ocupados
para atenderlo.

@) 0 0O o) 0)

1 2 3 4 5

Le brinda la Cooperativa seguridad y respaldo de sus inversiones.

O ) 0 o) 0]

1 2 3 4 5
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Instituto Superior Tecnolégico /7>
: =
Vida Nueva =,

Ud. se siente seguro de las transacciones que realiza en la Cooperativa.

0 O 0o O o)

1 2 3 4 5

' Cree usted que la Cooperativa cumple con un servicio eficiente e integro.

O ) 0o O 0

1 2 3 4 5

Los colaboradores de la Cooperativa tienen conocimientos suficientes y
estin capacitados para responder sus preguntas.

0o 0 O o) 0

1 2 3 4 5

La (fooperatlva brinda atencién personalizada.

0o O 0O O o)

1 2 3 4 5

' Los colaboradores de la Cooperativa lo atienden de manera amable.

O ) O O 0

1 2 3 4 5

Al ingresar a la Cooperativa, recibe Ud. un saludo cordial e indicaciones
acerca de lo que necesita.

0o 0O O O 0

1 2 3 4 5

Los colaboradores atienden sus necesidades especificas.

0o 0O O O O

1 2 3 4 5
La Cooperativa atiende en horarios de atencién convenientes para todos
sus socios y clientes.

O O O O 0o

1 2 3 4 5
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Instituto Superior Tecnolégico /7
acEDITSS
Vida Nueva &)

El siguiente cuestionario que le presentamos contiene una serie de preguntas relativas
basado en sus expectativas como socto, con base a su apreciacion sobre los servicios que
ofrece la Cooperativa

Instrucciones:

o Conteste las siguientes preguntas

o Escoja la opeidn que mejor represente sus EXPECTATIVAS al respecto, en
donde:

Totalmente en desacuerdo

Poco desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

RV I S S

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa debe poseer equipos
modernos.

0 0 0 0 0

1 2 3 4 5

' Las instalaciones de la Cooperativa deben ser atractivas, organizadas y A
limpias a la vista.

O 0o 0 O 0

1 2 3 4 5
'Los colaboradores de la Cooperativa deben atender con una buena
apariencia personal.
1 2 3 4 5

La publicidad de la Cooperativa debe ser clara y concreta sobre los |
productos y servicios que ofrece.

O 0 0 O 0

1 2 3 4 5
" Cuando la Cooperativa promete algo en cierto tiempo lo debe cumplir.,

0 0 0 O 0

1 2 3 4 5 ,
Cuando tiene un problema, la Cooperativa debe mostrar un sincero
interes por resolverlo,

0 0 0 O O

1 2 3 4 5
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Instituto Superior Tecnolégico /7~
Vida Nueva &7/

La Cooperativa debe desempeiar bien su servicio desde la primera visita.

0 O 0 O 0

1 2 3 4 5
La Cooperativa debe proporcionar sus servicios en el momento que
promete hacerlo.
1 2 3 4 5
La Cooperativa debe insistir en que sus transacciones y transferencias
estén libres de error.
1 2 3 4 5

' Los colaboradores de la Cooperativa deben comunicarle cuando concluiri
la realizacion del tramite.

O O O O 0

1 2 3 4 5
' Los colaboradores de la Cooperativa le deben proporcionar un servicio

rapido.
O 0 0 0 0

1 2 3 4 5

" Los colaboradores de la Cooperativa siempre deben estar dispuestos a
ayudarle.

0 0 0 0 0

1 2 3 4 5

' Los colaboradores de la Cooperativa jamis deben estar muy ocupados
para atenderlo,

0 0 0 O 0

1 2 3 4 5

'La Cooperativa debe brindar seguridad y respaldo de sus inversiones.

o) 0 0 0 0

1 2 3 4 5
' Los socios y clientes deben sentirse seguros de las transacciones de su
Cooperativa. O O
1 2 3 4 5
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Instituto Superior Tecnolégico /7~
Vida Nueva =)

— e —_— = e =
Cree usted que la Cooperativa debe cumplir con un nivel de servicio
eficiente e integro.

0 0 0 0 0

1 2 3 4 5

'Los colaboradores de la 'C'ooperath_ra deben estar capadtédos y con '
conocimientos suficientes para responder dudas e inquietudes,

0 0 0 O 0

1 2 3 4 5

la Cooperativa debe brindar atencién individualizada a los clientes.

0 0 0 0 0

1 2 3 4 5

' Los colaboradores de la Cooperativa deben atender de forma amable.

0 0 0 0 0

1 2 3 4 5

Al ingresar a la Cooperativa, cree Ud. ;Qué deben recibirlo con un saludo
cordial e indicaciones acerca de lo que necesita?

0 0 0 O 0

1 2 3 4 5

' Los colaboradores deben atender sus necesidades especificas.

O 0 0 O 0

1 2 3 4 5

' Una Cooperativa debe atender en horarios de atencion convenientes para |
todos sus socios y clientes.

0 0 0 O 0

1 2 3 4 5

{GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 5 Certificado por parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Mushuc Runa - Canton Mejia.

MUSHUC RUNA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
Especialistas en micro finanzas

Machachi, 01 de abril de 2021

CERTIFICADO

A peticion verbal de la parte interesada, CERTIFICO. Que el Sr NATALIA
BETSABE VASCONEZ MARTINEZ, de 34 afios de edad, portador de cedula de
Identidad Nro. 1713305785, estudiante del Instituto Superior Tecnolégico Vida
Nueva. esta AUTORIZADA a realizar la Tesis de Grado en nuestra institucion. el
Tema MODELO DE GESTION DE CALIDAD APLICANDO METODOS DE
MEDICION DE LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO MUSHUC RUNA LTDA, AGENCIA MACHACH! DEL
CANTON MEJIA

Es todo cuanto certifico en honor a la verdad, facultdndole al interesado hacer
uso del presente, en la forma en que mejor le convenga a sus intereses
personales

Atents .
MUSHUC RuMNA
.\,.)“ T T, S -
/ B
e

== . ———

- ?-'nr Capur
Jore de : cheei

Jorge Capuz
JEFE DE AGENCIA MACHACHI
COAC MUSHUC RUNA LTDA

TELF: (02) 2310 245
CEL: 0986051391

Telofax: (593-3) 2821894 / 2826510/ 2822603 ( 2824834

I Matriz Asbato: Montalve entre Juan Benigno Yela y Av Cevalloy
www.mushucresa. com
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Anexo 6 Autorizacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa
- Canton Mejia.

Quito. 10 de Agosto de 2021

Sr. Ingeniero

Jorge Capuz

JEFE DE AGENCIA DE MACHACHACHI - COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO MUSHUC RUNA

En su despacho -

De mi consideracion

Yo, NATALIA BETSABE VASCONEZ MARTINEZ, con C I 171330578-5 Ante Ud
FESPELUOSAMENIC ME Presento ¥ EXpongo

Que me encuentro realizando la tesis de grado con ¢l tema MODELO DE GESTION DE
CALIDAD APLICANDO METODOS DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL
CLIENTE, EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MUSHUC RUNA DE
LA SUCURSAL DEL CANTON MEJIA

En este seniido, se aphcam ef Modelo SERVQUAL que permite analizar la satisfaccion
de los clientes para cllo necesito realizar la recoleccion de informacion para ¢l presente
provecto, en ¢l cual sera mediante la plataforma GOOGLE FORM en donde se realizara
los formulanos para las respectivas encuestas a los usuanos de la Cooperativa de Ahorro
v Crédito Mushuc Runa de la Sucursal del Canton Mejia

Por tanto, le solicito que tenga la amabihidad de otorgar permiso para realizar encuestas a
los clientes de su cooperativa financiera

La imformacion proporcionada por sus socios, s¢ mantendra confidencial v se uthizara
unicamanete con fines académicos

Agmdeciendole,

Atentamente,

Natalia Betsabe Vasconez Martinez

C.L 171330578-5
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Anexo 7 Instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa
- Cantén Mejia.

N—

il _ _l- |

oI HItEN>

COOFERATIVA DE AHOMO Y CREDTO 3

/ eberay \ '
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Anexo 8 Los grandes filosofos de la calidad

Joseph Juran
The
Great Philosophers
of Quality

; 2 2 W. Edward Deming
www.business-anline-learning.com

Figura No. 14 Los grandes filésofos de la calidad

Fuente: https://fernandomazablog.wordpress.com/2016/05/28/39/

Anexo 9 Expectativas de los clientes versus percepciones de la empresa

n < an =

Como se especifico en Como se especificaron los Como se disefio...

el contrato... reguerimientos...
Como se implemento... Como se instalo... ...lo que realmente

deseaba el cliente
Figura No. 15 Expectativas de los clientes versus percepciones de la empresa

Fuente: Recuperado de https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-calidad/el-modelo-
servqual-de-calidad-de-servicio/
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