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GLOSARIO DE TERMINOS

Administrador financiero Administra activamente los asuntos financieros de
cualquier tipo de empresa, financiera o no, privada o publica, grande o pequefia,
(Avila, 2014)

Administracion de cuentas por pagar.- Administracion por parte de la empresa
del tiempo que transcurre entre su compra de materias primas y su pago al
proveedor, (Gitman L. , 2007).

Crédito.- Obtencidn de recursos bajo la promesa de restituirlos en el futuro, bajo

ciertas condiciones, (Gonzales, 2010).

Condiciones de crédito.- Condiciones de venta para clientes a quienes la empresa
ha extendido el crédito, (Gonzales, 2010).

Contabilidad de acuerdo con la NIF A-1: Es una técnica que se utiliza para el
registro de las operaciones que afectan econémicamente a una entidad y que
produce sistematicamente y estructuradamente informacion financiera. (CINIF,
2012).

Estrategia agresiva de financiamiento.- Estrategia de financiamiento por medio
de la cual la empresa financia sus necesidades temporales con deuda a corto plazo
y sus necesidades permanentes con deuda a largo plazo, (Gonzales, 2010).

Estrategia conservadora de financiamiento.- Estrategia de financiamiento por
medio de la cual la empresa financia sus necesidades temporales y permanentes con
deuda a largo plazo, (CINIF, 2012).

Existencia de Seguridad.- Inventario adicional que se mantiene para evitar la

escasez de articulos importantes, (Avila, 2014).

Fecha de pago.- Establecida por los directores de la empresa, fecha real en la que

la empresa realiza el pago de dividendos a los accionistas registrados, (Avila, 2014)

Financiamiento total requerido Cantidad de fondos que la empresa necesita si el
efectivo final para el periodo es menor que el saldo de efectivo minimo deseado,
(Avila, 2014).

Xiii



Finanzas Administrativas.- Area que se ocupa de las tareas del administrador
financiero en la empresa o de negocios, (CINIF, 2012).

Proceso de crédito.- El credito es una operacion financiera en la que se pone a
nuestra disposicion una cantidad de dinero hasta un limite especificado,
(Hatzacorsian, 2013)

Riesgo.- Posibilidad de pérdida financiera, es decir, el grado de variacién de los

retornos relacionados con un activo especifico, (Gonzales, 2010).

Tiempo de Acreditacion.- Situacion en la que los fondos son enviados por el
pagador, aunque todavia no sean fondos Utiles para el beneficiario, (Gonzales,
2010).

Analisis de razones financieras.- Evaluacion del rendimiento financiero de la
empresa con el paso del tiempo usando analisis de razones financieras, (Gonzales,
2010).

Anélisis de costos y beneficios marginales.- Principio econdmico que establece
que deben tomarse decisiones y medidas financieras solo cuando los beneficios

adicionales excedan los costos adicionales, (Hatzacorsian, 2013)

Apalancamiento.- Resulta del empleo de activos o fondos de costo fijo para
incrementar al maximo los rendimientos para los propietarios de la empresa,
(Gonzales, 2010).

Balance General.- Estado que resume la situacién financiera de la empresa en un

momento especifico, (Gonzales, 2010).

Base de acumulacion.- En la elaboracion de estados financieros, considera los
ingresos al momento de la venta y los gastos cuando se incurre en ellos, (Pere, 2011)

Calificacion de crédito.- Método de seleccion de crédito que se emplea
comunmente con solicitudes de crédito de alto volumen y poco monto en délares,
(Pere, 2011)

Capital accionario.- Fondos a largo plazo que proporcionan los propietarios de la

empresa, es decir, los accionistas, (Carridn, 2015)

Xiv



Capital de trabajo.- Activos corrientes, que representan la parte de la inversion
que circula de una forma a otra en la conduccion ordinaria del negocio, (Carrion,
2015)

Colocacion privada.- Venta de la emision de un nuevo valor, por lo general bonos
0 acciones preferentes, directamente a un inversionista o grupo de inversionistas,
(Pere, 2011)

Flujo de efectivo operativo (FEO).- Flujo de efectivo que una empresa genera en
sus operaciones normales; se calcula al sumar las utilidades operativas netas

después de impuestos (NOPAT) maés la depreciacion, (Carrion, 2015).

Flujos financieros.- Flujos de efectivo que se generan en transacciones de

financiamiento con deuda y capital, (Pere, 2011)

Liquidez.- Capacidad de una empresa para cumplir con sus obligaciones de corto

plazo a medida que éstas llegan a su vencimiento, (Carrion, 2015).

Rentabilidad.- Relacion entre los ingresos y los costos generados por el uso de los
activos (corrientes y fijos) de la empresa en actividades productivas, (Gonzales,
2010).

Valor Presente Neto (VPN).- Técnica de presupuestario de capital; se calcula al
restar la inversion inicial de un proyecto el valor presente de sus entradas de efectivo
descontadas a una tasa equivalente al costo de capital de la empresa, (Gonzales,
2010).

Deudas Acumuladas.- Pasivos por servicios recibidos cuyo pago estd todavia
pendiente, (Pere, 2011)
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RESUMEN EJECUTIVO

La gestion de la calidad es una estrategia importante para el logro de mejores
resultados en las organizaciones, se ha convertido en la alternativa mas eficiente
para competir en mercados cada vez mas compulsos e inciertos. La investigacion
que se presenta se realiza en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santa Rosa de
Patutan” con la finalidad de contribuir al perfeccionamiento de la gestion de la
calidad de los servicios que presta dicha organizacion. Se fundamenta desde el
punto de vista tedrico la investigacién revisando los principales aportes de autores
a nivel nacional e internacional sobre gestion de la calidad, lo cual permite
establecer los principales fundamentos tedricos que contribuyen a la
operacionalizacion de las variables y la estructuracion de los instrumentos de
diagnostico. Se realiz6 una encuesta a socios de la cooperativa, asi como entrevistas
a directivos y trabajadores lo que evidencid que los socios no estan totalmente
satisfechos con los servicios que brinda la cooperativa, consideran que el horario
no se ajusta a sus necesidades, los trabajadores de la cooperativa no siempre aclaran
sus dudas, que no existe buena comunicacion entre los socios y los trabajadores, y
que la cooperativa no conoce a cabalidad las necesidades de los socios. Finalmente
se propone un modelo de gestion de la calidad que incluye las etapas de la trilogia
de Juran y que abarca la planificacién estratégica y operativa, la evaluacion de la
calidad y la satisfaccion de los clientes y la mejora continua como alternativa de
competitividad. Ademas, se definen procedimientos para cada etapa del modelo los
que contribuiran a su implementacion en la préactica.

DESCRIPTORES: calidad en cooperativas de ahorro y crédito, gestion de calidad,
modelo de gestion de calidad, perfeccionamiento de la gestion de la calidad.
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ABSTRACT

Quality management is an important strategy for achieving better results in
organizations, it has become the most efficient alternative to compete in labour and
uncertain markets. The research presented is carried out at Savings and Credit Unit
"Santa Rosa de Patutan” in order to contribute to the improvement of the quality
management service by the organization. The research is based theoretically by
reviewing the main contributions of authors at a national and international level on
quality management, which allows establishing the main theoretical foundations
that contribute to the operationalization of the variables and the structuring of the
diagnosis instrument. A survey was conducted to members of the unit, as well as
interviews to managers and workers which showed that the members are not totally
satisfied with the services provided by it, they consider that the schedule does not
fullfill their needs, the workers of the unit do not always clarify their doubts, there
is no good communication between members and workers, and the unit does not
know the needs of the members so good. Finally, a quality management model is
proposed, which includes the stages of the Juran trilogy, covering strategic and
operational planning, the evaluation of quality and customers ‘satisfaction, and
continuous improvement as an alternative to competitiveness. In addition,
procedures are defined for each stage of the model that will contribute to its
implementation in practice.

KEYWORDS: quality in savings and credit units, quality management, quality
management model, quality management improvement.
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INTRODUCCION

Importancia y Actualidad

Esta investigacion se relaciona con la linea de investigacion de asociatividad y
productividad, y como sublinea la productividad desde lo social y lo solidario,
debido a la importancia que se genera la buena gestion de calidad dentro de las
cooperativas como un plus al giro del negocio y pertenencia por parte del servicio

desde sus colaboradores hacia el usuario final.

Mediante este trabajo se pretende proporcionar herramientas a la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Santa Rosa de Patutdn Ltda.”, para que se instrumente los
materiales necesarios y se pueda trabajar bajo un enfoque de gestion de calidad que
se enmargue a sus necesidades como cooperativa del segmento 4, debido a que la
falta de gestidn de calidad, se convierte en una debilidad al momento de competir
con otras cooperativas del mismo segmento ya que el usuario de los servicios
financieros de las cooperativas, también buscan un servicio enmarcado al buen

trato, con calidad y a su vez que el servicio sea oportuno.

Tomando este antecedente y visibilizando que las cooperativas cuentan con un 66%
de usuarios del sistema financiero a nivel pais, se ha visto necesario que la
cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Rosa de “Patutan”, cuente con un sistema
de gestion de calidad ya que agregan valor a la gestion de la Cooperativa, pre

visibilizada en el trabajo y confianza de sus socios.

A la vez que, al implantar un sistema de gestion de calidad, la Cooperativa se
enfocaria en el cliente, en competir en el mercado, en ganar la confianza del
mercado como ventaja diferencial, en encontrar nuevas oportunidades de

crecimiento para la cooperativa, en asegurar la eficiencia y eficacia de los procesos,



globalizando seria la mejora de la imagen de la Cooperativa hacia sus socios y

potenciales socios con los que puede contar la misma.

Uno de los elementos que justifica la viabilidad de la presente investigacion es la
relacién de esta con las politicas y planes de desarrollo del pais, en este caso
especifico la interrelacion de la gestion de la calidad con los objetivos, politicas y
lineamientos del Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017 y del Plan Nacional de
desarrollo Toda una Vida 2017 - 2021.

e Plan Nacional del Buen Vivir (2013-2017)

Tabla N° 1. Relacion de los objetivos y politicas del PNBV con la investigacién a

realizar.
Obijetivo Politicas Lineamientos
Objetivo 2. Auspiciar 2.1. Generar e) Promover y apoyar iniciativas de
la igualdad, la condiciones y economia popular y solidaria y

cohesidn, la inclusion
y la equidad social y
territorial, en la
diversidad.

capacidades para la
inclusion econdmica,
la promocion social y
la erradicacion
progresiva de la
pobreza.

MIPYMES mediante mecanismos de
asistencia técnica, circuitos
econémicos, aglomeracion de
economias familiares, sistemas de
comercializacion alternativa,
fortalecimiento de la capacidad de
negociacion y acceso a financiamiento,
medios de produccion, conocimientos

y capacidades, acorde a las
potencialidades territoriales.

f) Generar incentivos para la
asociatividad, en particular para la
reagrupacion parcelaria de

minifundios, la adquisicion de tierras y
el acceso a insumos y recursos para la
produccion a organizaciones de la
economia  popular 'y  solidaria,
considerando la vocacién productiva de
los territorios.

g) Generar mecanismos e incentivos
que promuevan el ahorro y faciliten el
acceso a recursos financieros, creando
lineas preferenciales para
organizaciones de la economia popular
y solidaria, con especial atencion a las
mujeres y jovenes del area rural y a
iniciativas para la inclusion econémica.




2.7. Garantizar la
proteccion y fomentar
la inclusién
econdmica y social de
personas en situacion
de movilidad humana,

k) Generar e implementar mecanismos
que faciliten la recuperacion de
capacidades para la inclusion
econdmica de las personas en situacion
de movilidad humana y sus diversos
tipos de familia, con énfasis en el
acceso a asistencia técnica, créedito y
capacitacion y en la vinculacién con la
economia popular y solidaria.

Objetivo 5. Construir
espacios de encuentro
comun vy fortalecer la

identidad nacional,
las identidades
diversas, la

plurinacionalidad y la
interculturalidad.

asi como de sus
diversos tipos de
familias

5.4. Promover las
industrias 'y  los

emprendimientos
culturales y creativos,
asi como su aporte a la
transformacion de la
matriz productiva

Obijetivo 8. Consolidar
el sistema econdémico
social y solidario, de
forma sostenible.

8.9. Profundizar las
relaciones del Estado
con el sector popular y
solidario.

c) Profundizar las finanzas rurales para
endogenizar las ganancias del capital
de los actores de la economia popular y
generar liquidez para la colocacion de
crédito en el territorio.

d) Establecer condiciones preferentes a
los actores de la economia popular en
el acceso a financiamiento y facilidad
de tasas de interes, para
emprendimientos y/o la ampliacién de
su actividad productiva existente.

J) Fomentar la asociatividad para el
sistema econdémico popular y solidario
organizado y con poder de negociacion,
en los diferentes encadenamientos
productivos donde ejercen su actividad.

Objetivo Q.
Garantizar el trabajo
digno en todas sus
formas

9.1. Impulsar
actividades
economicas que

permitan generar y
conservar  trabajos
dignos, y contribuir a
la consecucion del
pleno empleo

a) Implementar mecanismos de
incentivos en actividades economicas,
especialmente del sector popular y
solidario, las MIPYMES, la agricultura
familiar campesina, asi como las de
trabajo autbnomo que se orienten a la
generacion y conservacion de trabajos
dignos y garanticen la igualdad de




priorizando a los
grupos excluidos.

oportunidades de empleo para toda la
poblacion.

b) Democratizar el acceso al crédito,
financiamiento,  seguros,  activos
productivos, bienes de capital e
infraestructura productiva, entre otros,
para fomentar el desarrollo vy
sostenibilidad de las actividades
econdémicas de caracter asociativo y
comunitario y su vinculacion a cadenas
productivas y mercados.

Objetivo 10. Impulsar 10.5. Fortalecimiento

la transformacién de de la  economia

la matriz productiva  popular y solidaria
(EPS) y las micro,
pequefias y medianas
empresas
(MIPYMES) en la
estructura productiva.

b) Promocionar y fomentar la
asociatividad, el  fortalecimiento
organizativo, la  capacidad de
negociacion, la creacion de redes,
cadenas productivas y circuitos de
comercializacion, para mejorar la
competitividad y reducir la
intermediacion en los mercados.

e) Impulsar el acceso a servicios
financieros, transaccionales y garantia
crediticia, en el marco de un modelo de
gestion que integre a todo el sistema
financiero nacional.

f) Fortalecer e impulsar el crecimiento
adecuado del sector financiero popular
y solidario, articulado a las iniciativas
de desarrollo territorial productivo y de
Servicios.

Fuente: Adaptado de SENPLADES, 2013

Del analisis de la tabla N°1, se evidencia que la investigacion que se presenta esta

perfectamente integrada a las politicas, objetivos y lineamientos del Plan Nacional

del Buen Vivir, es decir, tributa a las politicas de desarrollo establecidas para el

pais.

Ademas, se establece la relacion de la investigacion con el nuevo Plan de Desarrollo

“Toda una Vida” 2017-2021



Tabla N° 2. Relacion con el Plan de Desarrollo “Toda una Vida” 2017-2021

EJES OBJETIVOS POLITICAS
Eje 1 Derechos Objetivo 1 L1 Promover_la inclusion economica y
para Todos Garantizar una sc_)C|aI; 'combatlr_ la pobreza_ en todas.sus
Durante Toda la vida digna con dlme[]3|_ones, a_fln de garantizar la _eqwdad
Vida iguales econdmica, social, cul'tural y territorial.
oportunidades 1.2 ngerar capamdgc!es y promover
para todas las oportunidades en condiciones de eq_mdad,
personas para todas las personas a lo largo del ciclo de
vida.
Objetivo 5. 2.5 _Ggrantizar la preserva_c_ién"d_e las lenguas
Afirmar la tradicionales, el multilingtiismo y el

interculturalidad y
plurinacionalidad,

sostenimiento de sistemas de educacion
intercultural y conocimiento de las
diversidades.

Eje 2 Economia
al Servicio de la
Sociedad

revalorizando las
identidades
diversas

Objetivo 4:
Consolidar la

sostenibilidad del
sistema
economico social
y solidario, vy
afianzar la
dolarizacién

4.1 Garantizar el funcionamiento adecuado
del sistema monetario y financiero a través
de la gestion eficiente de la liquidez,
contribuyendo a la  sostenibilidad
macroeconémica y al desarrollo del pais.
4.2 Canalizar los recursos econémicos hacia
el sector productivo, promoviendo fuentes
alternativas de financiamiento y la inversion
a largo plazo, con articulacion entre la banca
publica, el sector financiero privado y el
sector financiero popular y solidario.

4.3 Promover el acceso de la poblacién al
crédito y a los servicios del sistema
financiero nacional, y fomentar la inclusién
financiera en un marco de desarrollo
sostenible, solidario y con equidad
territorial.

4.6 Fortalecer el sistema de dolarizacion,
promoviendo un mayor ingreso neto de
divisas; fomentando la oferta exportable no
petrolera, el flujo neto positivo de
financiamiento  publico 'y atrayendo
inversion extranjera directa para garantizar
la sostenibilidad de la balanza de pagos.

4.7 Incentivar la inversion privada nacional
y extranjera de largo plazo, generadora de
empleo y transferencia tecnoldgica,
intensiva en componente nacional y con
produccién limpia; en sus diversos
esquemas, incluyendo mecanismos de




asociatividad y alianzas publico-privadas,
con una regulacion previsible y simplificada.
4.8 Incrementar el valor agregado y el nivel
de componente nacional en la contratacion
publica, garantizando mayor participacion
de las MIPYMES vy de los actores de la
economia popular y solidaria.

4.9 Fortalecer el apoyo a los actores de la
economia popular y solidaria mediante la
reduccion de tramites, acceso preferencial a
financiamiento y a contratacion publica, para
su inclusion efectiva en la economia.

4.10 Promover la competencia en los
mercados a través de una regulacion y
control eficientes de practicas monopdlicas,
concentracion del poder y fallas de mercado,
que generen condiciones adecuadas para el
desarrollo de la actividad economica, la
inclusién de nuevos actores productivos y el
comercio justo, que contribuyan a mejorar la
calidad de los bienes y servicios para el
beneficio de sus consumidores.

Obijetivo
Impulsar
productividad
competitividad
para
crecimiento
econémico
sostenible
manera
redistributiva
solidaria

5:
la
y

el

de

y

5.2 Promover la productividad,
competitividad y calidad de los productos
nacionales, como también la disponibilidad
de servicios conexos y otros insumos, para
generar valor agregado y procesos de
industrializacion en los sectores productivos
con enfoque a satisfacer la demanda nacional
y de exportacion.

5.3 Fomentar el desarrollo industrial
nacional mejorando los encadenamientos
productivos con participacion de todos los
actores de la economia.

5.4 Incrementar la productividad vy
generacion de valor agregado creando
incentivos  diferenciados  al  sector
productivo, para satisfacer la demanda
interna, y diversificar la oferta exportable de
manera estratégica.

5.9 Fortalecer y fomentar la asociatividad,
los circuitos alternativos de
comercializacion, las cadenas productivas,
negocios inclusivos y el comercio justo,
priorizando la Economia Popular vy
Solidaria, para consolidar de manera
redistributiva y solidaria la estructura
productiva del pais.




Eje 3 Mas Objetivo 7
sociedad, mejor Incentivar una
Estado sociedad

7.3 Fomentar y fortalecer la auto-
organizacion social, la vida asociativa y la
construccion de una ciudadania activa y
corresponsable, que valore y promueva el

participativa, con
un Estado cercano
al servicio de la
ciudadania

bien comun.

7.6 Mejorar la calidad de las regulaciones y
simplificacion de trdmites para aumentar su

efectividad en el bienestar econdmico,

politico social y cultural.

Fuente: Adaptado de SENPLADES, 2017

Los principales beneficiarios al implantarse un sistema de Gestion de Calidad en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Rosa de Patutan, es la Cooperativa en si, ya
que puede enmarcar los tiempos de tramite de sus servicios parametrizando la
ejecucion de sus procesos y mejorando el tiempo de respuesta a los requerimientos
de sus clientes internos y externos, y como beneficiario principal seria el cliente de
la Cooperativa, razon de ser del negocio debido a que si al socio de la Cooperativa
se le crea pertenencia por la institucion va a ser un cliente fiel a la institucion y se
podria brindar un mejor servicio a sus 1200 socios activos, con menores tiempos de
atencion y ejecucion de las necesidades de los socios por parte de los colaboradores
de la Cooperativa, generando con esto una mayor competitividad, ante las demas

cooperativas de ahorro y crédito del segmento cuatro, del cantdn de Latacunga.

Justificacion

La globalizacion junto con la tecnologia ha revolucionado la mayor parte de las
economias de paises desarrollados, asi como los que estan en vias de desarrollo. La
calidad y gestion de calidad han sido los aspectos mas importantes que se han
tomado en cuenta en las empresas europeas y americanas en los ultimos afios,
porque desde un punto de vista estratégico les permite competir agresivamente en

el mercado global.

En el sistema empresarial europeo, en el siglo XX, se cre6 una cultura enfocada a
la calidad. A inicios unicamente estaba enfocado en el sector industrial, siguiendo
modelos, regulaciones y técnicas de la gestion de calidad. Sin embargo, con el paso

del tiempo, el concepto de calidad se extendié a todos los sectores de la economia.



Las diferentes investigaciones que se han realizado acerca de la calidad han dado
diversos enfoques a la gestion de calidad, de ellos Unicamente dos definiciones
como la certificacion 1SO y gestion de calidad total, son enfoques que estan
propiamente dichos, al poseer una orientacion proactiva, al incorporar una serie de

técnicas operativas de la calidad.

Un elemento importante para que la empresa comience a operar es la calidad de los
productos y servicios que ofrecen a los clientes. En este mundo cada vez mas
competitivo y donde las necesidades y deseos cambian continuamente, la calidad
es el aspecto que méas es tomado en cuenta, por lo cual es necesario un cambio

continuo en la calidad.

La competencia en la que se mueve el sector empresarial ha motivado al logro y
persecucién de una mejora continua en la calidad, al considerarse no solo una meta
sino una obligacion, para garantizar la supervivencia de la organizacién en el

mercado.

Las 1ISO 9001 es el modelo mas difundido alrededor del mundo, el fin que persigue
es proporcionar los requisitos propios de un sistema de gestion de calidad, mismo
que le ayude a la empresa a controlar sus procesos, logrando el cumplimiento de
metas, mejorando el desempefio, satisfaciendo y superando las necesidades y
expectativas del cliente. A nivel mundial, “por lo menos 1,101,272 certificados
habian sido emitidos en 184 paises y economias, cuatro paises mas que en el afio
anterior. El total de 2012 representa un aumento del 2% (21,625) con respecto a
2011 (1,079,647)”.

En lo que respecta al afio 2010 tanto Centroamérica, Sudamérica y México tenian
53519 organizaciones certificadas 1SO 9001, en el 2011 56715 y en el 2012 56961.

Con la finalidad de ofrecer una mejora continua en los servicios, asi como la
satisfaccion de los clientes, las organizaciones en el sector publico se han visto en
la necesidad de adoptar sistemas de gestion de calidad de acuerdo a los requisitos
de la norma ISO 9001.

El cooperativismo en el Ecuador es importante porque surge como una iniciativa
que engloba a amplios sectores sociales, como las organizaciones gremiales de

trabajadores obreros, pequefios comerciantes, empleados urbanos, transportistas,



pequefios propietarios agricolas, miembros del magisterio, policias y militares, que

demandaban recursos de prevision social, productivos, de servicios y de consumo.

Las cooperativas de ahorro y crédito en el Ecuador cubren el 66% del microcrédito
que se ha dado en el pais, segun los datos estadisticos publicados por la SEPS a
octubre de 2015, siendo un sector importante frente a la banca. Factor que hace
necesario la implantacion de un sistema de gestion de calidad, que revolucione los

procesos de calidad de las instituciones financieras.

Las organizaciones publicas o privadas de la Provincia de Cotopaxi no cuentan con
un sistema de gestion de calidad, razon por la cual no existe en las instituciones
estrategias de mejora de los estandares de servicio que tributen a la satisfaccion de

los clientes.

Por esa razén se ha considerado indispensable que la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Santa Rosa de Patutan” Ltda cuente con un sistema de gestién de calidad,
que logre generar mayor satisfaccion en el cliente, competencia en el mercado, con
la finalidad de ganar la confianza del mercado como ventaja diferencial, asegurando

la eficiencia y eficacia de los procesos y globalizando la imagen de la Cooperativa.
Planteamiento del Problema

La Cooperativa Santa Rosa de Patutan no ha sido objeto de investigaciones con
referencia a la gestion de calidad, razon por la cual existe demora en los procesos
de satisfaccion de los socios. Gestion de calidad significa trabajar en varias areas
de la empresa para entregar valor agregado al cliente y es justamente ese aspecto en
el que la institucion esta fallando, debido a que el area financiera, el area de talento
humano y de atencién al cliente estan presentando inconvenientes al desconocer la

importancia de un sistema de calidad.

¢Como se puede mejorar la calidad de los servicios en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Santa Rosa de Patutan?

A continuacion, se presenta el arbol de problemas que identifica las causas y
consecuencias del problema identificado en la en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Santa Rosa de Patutan



REDUCCION EN LA CARTERA
. PUBLICIDAD NEGATIVA
PERDIDA DE CLIENTES BOCA A BOCA DE CLIENTES
t t )
LIMITADA IMAGEN DE LA INSATISFACCION DE LOS FIDELIZACION A LA
COOPERATIVA CLIENTES COMPETENCIA

T

A

T

LIMITADA GESTION DE LA CALIDAD EN
LA COAC SANTA ROSA DE PATUTAN

4

ALTOS COSTOS EN LA
IMPLANTACION DE UN
SISTEMA DE CALIDAD

BAJOS NIVELES DE
CAPACITACION

y

DESCONOCIMIENTO DE LA
IMPORTANCIA DE LOS
CLIENTES

4

A

DESINTERES EN EL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

DEFICIENCIAS EN LA
DISTRIBUCION DE LOS
RECURSOS FINANCIEROS

INEXISTENCIA DE UN
PROGRAMA DE COACHING Y
ATENCION AL CLIENTE

Gréfico N° 1. Descripcion del arbol de problemas. Fuente: Camino, 2017
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Los principales directivos de la institucion financiera presentan desinterés en el
sistema de gestion de calidad, por los altos costos que conlleva implantarla y
mantenerla, por lo cual asumen el desarrollo de las actividades de manera empirica
sin procedimientos preestablecidos provocando desorganizacion en todas las areas

de la empresa, al no asumirse las responsabilidades propias de cada departamento.

La mala distribucion de los recursos financieros, al no considerarse importante el
talento humano ha generado un bajo nivel de capacitacion, provocando la
insatisfaccion de los socios por el trato ofrecido y el proceso desarrollado en cada
uno de los procesos generadores de valor de la Cooperativa, y por ende se crea la
publicidad negativa boca a boca, que es uno de los aspectos mas temidos por la

organizacion.

Un programa de coaching y atencion al cliente es un factor indispensable en una
organizacion porque el talento humano debe conocer lo importante que es un
cliente, y que, si no se lo trata como tal, éste va a buscar un lugar donde lo traten
bien, fidelizandose a la competencia y por ende reduciendo la cartera de socios de

la institucion, generandose pérdidas econdmicas.

Objetivo General

Proponer un modelo de gestion de calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Santa Rosa de Patutan”, que contribuya al mejoramiento de la calidad de los

servicios que brinda.
Objetivos Especificos

e Desarrollar los fundamentos tedricos sobre la Gestion de Calidad en
empresas de servicios.

e Diagnosticar la gestion de la calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Santa Rosa de Patutan”.

e Proponer los elementos metodologicos del modelo de Gestion de Calidad a
implantar en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santa Rosa de Patutan”.

e Evaluar la pertinencia del modelo del sistema de gestion de calidad en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santa Rosa de Patutan.
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CAPITULO I.

MARCO TEORICO

Antecedentes sobre la gestion de la calidad en Pymes del sector servicios.

A continuacion, se presentan las principales investigaciones consultadas como

referencia para el desarrollo de la investigacion.

(Mercado, 2008), desarrolla el estudio “Disefio de un Sistema de Control de Gestidn
del Departamento de Produccion de una Empresa Manufacturera pequefia dedicada
a la Produccidn de productos plasticos en la ciudad de Guayaquil”, en el expone
que los principales problemas que presenta la empresa manufacturera son: no llevar
un control de la documentacion. No tener definidas adecuadamente las
responsabilidades debido que se desconocen los niveles jerarquicos. No llevar un
control donde se evalue la efectividad de las actividades: indicadores de gestion.
No brindarle un tratamiento adecuado a las quejas de los socios, desconociendo las
acciones correctivas, preventivas a fin de solucionar los problemas de los socios.
Todos estos problemas pueden ser solucionados a través de un sistema de gestién
de calidad que les permitan disefiar manuales de procedimientos, manual de
funciones que determinen las funciones y responsabilidades del personal y un mapa
de procesos sobre los cuales se detallen los input y output del producto, por medio
de un control de calidad que otorgue un bien/servicio con valor competitivo.
(Garcia, 2010), desarrolla el estudio “Propuesta de Disefio del Sistema de Gestion
de la Calidad en Eléctricos Nacionales segtin Norma ISO 9001:2000.”, en el mismo
expone los problemas de la Empresa Elentrac en la comunicacion vertical y
horizontal, no se llevan registros donde se detallen los procesos que se desarrollan

adiario, no existe control de las actividades que el personal desempefia, no se evalua
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la eficiencia de los procesos y toma de decisiones sobre acciones correctivas y/o
preventivas; razones por las cuales se determind la aplicacion de un sistema de
gestion de calidad, que busque una mejora continua, la optimizacion de sus
procesos, la eficacia de la organizacion a fin de cumplir y superar las expectativas
de los socios a través de productos de calidad. A través de una investigacion
minuciosa el investigador logro determinar las mejores herramientas para erradicar
los problemas de la empresa, tales como: circulos de la calidad, técnicas

metodoldgicas, manuales de calidad, procedimientos y registros.

(Acufa, 2012), desarrolla el trabajo “Modelo de gestion de calidad académica para
la Educacion Superior”, en el mismo expone que la necesidad de formar futuros
profesionales bien preparados es parte de la funcidn esencial de las universidades y
para ello deben demostrar elevados estandares de calidad. Considera que se debe
auditar constantemente el desarrollo y cumplimiento de los diferentes procesos que
intervienen en la formacidn de los profesionales, el desempefio de estos procesos y
de los graduados en el mercado laboral. El autor presenta un modelo de gestién de
la calidad académica con el objetivo de integrar los diferentes procesos y acciones
que desarrollan para el mejoramiento continuo de los programas de formacién. En
su trabajo incluye el analisis de la infraestructura, el pensum académico, el personal
docente, la investigacion y la vinculacion. Ademas, en el modelo se proponen

acciones para la mejora de la calidad de los procesos universitarios.

(Ugaz, 2012), en su trabajo “Propuesta de disefio e implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la Norma I1SO 9001:2008 aplicado a una empresa de
fabricacion de lejias”, Implementar un sistema de gestidn de calidad ha sido uno de
los puntos esenciales para las organizaciones porque resuelve de manera integral
todos los problemas que presentan éstas. En la empresa de fabricacidn de lejias a
través de la implementacion de este sistema no unicamente se beneficiara la parte
interna de la organizacion, sino también la imagen corporativa a fin de fidelizar los
socios y fortalecer los vinculos de confianza. Un manual de calidad puede ser
aplicado a fin de orientar a los trabajadores a cumplir un proceso que le permita
alcanzar de manera existosa los estandares de calidad que el cliente le solicita. Se
estandarizan los procesos por medio de procedimientos, instructivos de constante

mejora continua.
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(Choto & Pefia, 2013), desarrollan un estudio sobre la gestion de la calidad en la
empresa carrocera Mayorga, consideran que necesita contar con una gestion de
calidad adecuada para estructurar sus métodos de trabajo, procedimientos propios
de un sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2008. A traveés
de este sistema se elaboré un manual de calidad, donde se halle incluidas las
principales actividades de control, seguimiento y evaluacion de procesos
encaminados a la fabricacion de carrocerias. Un manual de procedimientos donde
se detallen las principales funciones del personal de la empresa, basadas todas en la
norma ISO 9001:2008. Como principal recomendacion se establece que los
procedimientos se hagan conocer a todo el personal y se desarrolle capacitacion

permanente para un optimo funcionamiento del sistema de gestion de calidad.

(de la Fuente & Diaz, 2013), investigan los factores determinantes de la calidad
percibida del servicio prestado por una cooperativa de ahorro y crédito en Chile,
donde las instituciones financieras compiten en un mercado cada vez mas dificil y
competitivo, por lo que incrementar socios y mantener la fidelidad de los existentes
es un reto. En su estudio incluyen los factores que determinan la calidad percibida
por los socios de una cooperativa de ahorro y crédito para evaluar la satisfaccion y
lealtad de estos con la institucion. Los resultados evidencian que lo que més valoran
los socios son la imagen corporativa y la atencion de los empleados, y que existe

una relacion directa entre la calidad percibida y la satisfaccion de los socios.

(Ortiz & Vergara, 2013). En su investigacion “Disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad bajo la norma 1SO 9001:2008, en la empresa Intramet”, exponen que la
exigencia que tiene el mercado actualmente, hace que todas las empresas busquen
las mejores oportunidades para otorgar diferenciacién. En este caso Intramet, en
base a la etapa de crecimiento que esta experimentando, desea trascender a través
de un Sistema de Gestion de Calidad que le permita llevar a cabo un proceso
administrativo relacionado con la calidad a fin de alcanzar sus objetivos propuestos.
Por este proposito la propuesta fue el disefio de un sistema de calidad de acuerdo a
las normas ISO 9001:2008, ademas la creacion de un manual de funciones donde
se establezcan las principales responsabilidades del personal, satisfacer los

requisitos de la norma, cumpliendo todas las clausulas de ésta Gltima.
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(Herrera, 2014), desarrolla su investigacion “Estructuracion e implementacién de
un modelo para la integracion al sistema gestion de calidad, de la gestion ambiental
y de seguridad, en la Empresa Eléctrica Quito” y, considera que la Empresa
Eléctrica de Quito tiene implementado los sistemas integrados de gestion, sin
embargo es independiente a la gestion de salud y seguridad de trabajo, separando
las actividades de la administracion y faltando al cumplimiento de la Norma 1SO
14001. Por esta razén la alta direccion no toma decisiones de manera integral, de la
misma manera no existen procedimientos donde se establezca los lineamientos de
esta herramienta, es el evidente incremento en la satisfaccion de los clientes, con el
servicio ofrecido por la organizacion, la reduccion del impacto ambiental y la
identificacion de procedimientos de riesgos aplicando la norma OSHAS sobre

gestion de salud y seguridad ocupacional.

(Rodriguez, 2014), investiga sobre la implementacion de la norma 1SO 9000:2008
en la empresa Wilerconst Cia Ltda. Luego de haber desarrollado un analisis FODA
de la empresa, se pudo constatar que no existen documentos y registros como lo
establece la norma 1SO 9001:2008. Por lo cual se creyd necesario elaborar un
manual de calidad que detalle procesos, funciones, objetivos y resposanbilidades de
cada cargo. De manera complementaria se elaboren los procedimientos, instructivos

de trabajo, documentos de apoyo para el manual

(Castro, 2015), desarrolla un modelo de fidelizacion del cliente para la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Camara de Comercio de Ambato”, dicho modelo tiene como
finalidad la fidelizacién de los clientes actuales de la cooperativa, asi como la
recuperacion de aquellos que estan inactivos. Se realiza el analisis de la situacion
actual de la cooperativa, su estructura organizacional, la cartera de productos y
servicios e indicadores de desempefio econdmico y financiero. Por Gltimo se
desarrollan las estas que conforman el modelo y se proponen instrumentos que

deben aplicarse para evaluar el nivel de satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

(Font, 2015), desarrolla una investigacion sobre la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad en la Fundacion Giménez, expone que en un mundo donde
el consumidor cambia de deseos continuamente, ser una empresa que innova

constantemente sus productos es aquella que sobrevive y tiene éxito empresarial.
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Sin embargo, crear e innovar no es un trabajo sencillo porque necesita de un sistema
que lleve a cabo un proceso de mejora continua con el propésito de mejorar la
calidad del producto para satisfacer la demanda de los clientes. La Fundacién
Giménez decidié implementar un sistema de gestion de calidad a fin de conceder a
la organizacion de herramientas que aseguren que sus productos Yy servicios sean
conforme a la norma ISO 9001:2008. ElI manual de calidad una de las principales
herramientas del sistema pretende proyectar procedimientos y procesos propios del
personal. EI mapa de procesos que identifica el proceso al que se somete el
bien/servicio, desde el momento de la adquisicion de la materia prima hasta que
éste esta listo para el consumidor final. La planificacion de la organizacion donde
se define la mision, vision, objetivos, entre otros. Todos estos elementos tienen la

finalidad de crear valor, dinamizar procesos y lograr una mejora continua.

(Gualpa, 2015), expone un sistema de gestion de la calidad para el Gobierno
Autonomo Descentralizado de la provincia Azuay, al conocer que el Gobierno
Provincial del Azuay, no posee un sistema de gestion de calidad, se creyd
conveniente el disefio de la estructura del sistema a fin de mejorar la calidad del
servicio. Se elabor6 un manual de calidad y de procedimientos a fin de facilitar el
manejo para la estandarizacion de las politicas y los lineamientos de la organizacion
para el desarrollo de las actividades diarias. Se elabord un mapa de procesos, los
organigramas de la organizacion, para conocer los procesos dentro del proyecto,
identificar los insumos, sus interrelaciones, productos y clientes interno y externos.
La implementacion del sistema promovera la confianza en la satisfaccion de los
requerimientos de los clientes, mejora continua y participacién de todos los

trabajadores.

(Ponce, 2015), desarrolla el estudio “Disefio de un sistema integrado de calidad,
medioambiente y seguridad en la empresa Siembranueva”, el problema central del
trabajo de investigacion es la deficiencia que poseen las personas a cargo de
procesos de siembra, cosecha y empacado, en lo que se refiere al mejoramiento de
la calidad. Se evidencid que hay condiciones inseguras en los procesos de
extraccion y empacado de la fruta, asi como accidentes itinere o de transporte.
Como principales resultados se evidencio que la norma 1SO 9001:2008, OHSAS
18001:2007: 1SO 14001:2004 no se cumple en su totalidad, Gnicamente en un 34%.
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El principal tema de propuesta es el disefio de un sistema integrado de gestion de
calidad, seguridad, salud y medio ambiente, que defina objetivos de calidad y que
tenga coherencia con la politica de gestion integral. Se establezca un manual que
cumpla con todas las clausulas de la norma 1SO 9001:2008. Y se documenten los
procedimientos donde se determine la eficiencia en la planificacion, operacion y

control de procesos.

(Romero & Chéavez, 2016), realizan un estudio sobre la satisfaccion de los clientes
y los costos de calidad en el proceso de A+B en hoteles. Los autores exponen un
procedimiento para evaluar la satisfaccion de los clientes en la hoteleria y
determinar los costos de calidad, como herramienta de mejora en dichas
organizaciones. En su trabajo estudian la satisfaccion de cliente en varios hoteles y
definen los elementos a tener en cuenta en el dsefio del ciclo del servicio y los
momentos de la verdad, ademas, emplean el modelo Servqual para la evaluacién de
la satisfaccion de los clientes. Por ultimo, proponen un procedimiento para
determinar los costos de calidad y no calidad en el proceso de alimentos y bebidas

de los hotelees incluidos en el estudio.

(Ruiz, Araujo & Montoya, 2016), proponen un sistema de gestion de calidad para
el Instituto Nacional de Salud de Perd, en su trabajo plantean la necesidad de
atender de manera eficiente los problemas de salud publica del pais, para lo cual el
INS peruano fomenta investigaciones para evaluar el impacto en la salud y la
utilizacion optima de los recursos para el desarrollo del sistema de salud peruano.
Para el cumplimiento de estas metas es necesario implementar y actualizar un
sistema de gestion de la calidad con vistas a incrementar la calidad de los servicios
de salud publica y la satisfaccion de los usuarios con estos servicios. En su trabajo

difunden los beneficios y avances del sistema de gestion de calidad del INS.

(Torres & Renato, 2016), desarrollan un estudio sobre la gestion de la calidad en el
servicio del laboratorio clinico del hospital basco privado Duran de Ambato. Los
autores consideran que el laboratorio clinico debe asegurar calidad en la
informacidn que le llega al médico y el paciente, por lo que disefiar un sistema que
asegure la calidad de los procesos garantizara que la informacién llegue con

eficiencia y efectividad. El objetivo del estudio es proponer un sistema de gestion
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de la calidad en el laboratorio clinico del hospital Duran, asi como, un modelo de
proceso de busqueda, procesamiento y mejora de los datos que se producen en el

laboratorio.

El estudio se baso en la revision de los fundamentos tedricos y el estado del arte y
la préctica en el contexto mundial sobre gestion de la calidad en laboratorios
clinicos y las préacticas en la aplicacion de sistemas de gestion de la calidad. Este
sistema no tiene que eliminar lo que algunas instituciones aplican en cuanto a la

calidad, sino incorporarlo e integrarlo al sistema propuesto.

(Cuenca, 2017), realiza un estudio sobre el sistema de gestion de calidad basado en
las normas ISO 9001:2008 para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Mushuc
Runa”, especificamente la Agencia Riobamba. En la investigacion desarrollan las
normativas y documentacion asociada al Sistema de Gestion de la Calidad, se
realiza el levantamiento de los procesos de crédito y cobranzas para contribuir con
la efcacia y eficiencia de la cooperativa. Ademas se aplican encuestas para medir la
calidad de los servicios que brinda la cooperativa, asi como el analisis de las quejas
de los socios. Se propone el Sistema de Gestion de la Calidad con todos los

requisitos para su posterior certificacion.

(Gette, Sanchez, Salgado & Peralta, 2017), exponen un estudio sobre modelos de
gestion de calidad orientado a empresas de software y servicios informéticos en
Argentina. Los autores consideran que los modelos de gestion de la calidad deben
convertirse en referentes para las organizaciones desarrollar su gestion. Los
modelos de calidad se convierten en estrategias para la mejora del desempefio de
las organizaciones. En su trabajo proponen un modelo de gestion de calidad para
empresas que se dedican al desarrollo de software y soportes informaticos, en el
mismo se incluyen los siguientes elementos: cliente, liderazgo, procesos, talento
humano, toma de decisiones y mejora de la calidad. Se incluy6 en el modelo la
estructura de la norma internacional ISO 9004, con el objetivo de brindarle a este

tipo de empresas un instrumento que les permita ser mas competitivo.
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Principales fundamentos tedricos sobre calidad.

Este epigrafe se inicia con la presentacion de los principales conceptos de calidad

de algunos autores:

Tabla 3. Diferentes conceptos de calidad desarrollados en la literatura.

Concepto Autor y aio

Todas las caracteristicas de productos y servicios que Méndez, 1984
contribuyen a satisfacer las necesidades para su posterior

aplicacion.

Cualidades de productos y servicios que se han tenido en  Feigenbaum, 1988
cuenta durante su disefio y concepcion con las necesidades

del cliente.

Criterios de los clientes sobre la ventaja y competitividad Parasuramant,
de un producto o servicio. Zethimal y Berry,
1988

Concebir y enviar al mercado un producto de calidad que Ishikawa, 1990
sea ventajoso desde el punto de vista econémico, de

utilidad y satisfaccion para el consumidor.

Capacidad que tienen los productos o servicios para Montgomery, 1991
cumplir las expectativas de los clientes que lo utilizaran

posteriormente.

Propiedades que poseen productos y servicios para Juran, 1993
satisfacer las necesidades de los usuarios y justifican su
produccién. Significa hacer bien las cosas sin dificultades

o limitaciones.

Productos o servicios excelentes, que satisfacen las  Besterfield, 1995

expectativas y, mas aun, las rebasan.

Son aquellos productos o servicios excelentes a un precio Broch 2002
que el cliente puede pagar sin un alto costo para la

organizacion.
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Satisfacer las expectativas de los clientes con una elevada
diferencia con respecto a los demas.

Diez de Castro,
2004:

Entregar productos y servicios funcionalmente correctos,
como ha sido siempre, pero ademés no puede eludir otras
nuevas exigencias en aras de la competitividad, que estan
marcando la tendencia en la gestion de la calidad del siglo
XXI.

Cuatrecasas, 2012

Son aquellos elementos objetivos y subjetivos que poseen
los productos y servicios para satisfacer a los clientes en

funcion de las expectativas y experiencias de los mismos.

Serrano, 2012

Estandares que permiten garantizar igualar o superar las
expectativas de los clientes que acuden al producto o

servicio.

Lacasa, Torre &
Mas, 2013

Fuente: Camino, 2017

Estos conceptos pueden agruparse teniedo en cuenta un grupo de criterios, entre los

que se pueden mencionar:

Tabla 4. Criterios de agrupacion de los conceptos de calidad.

Criterio de Caracteristicas

agrupacion

Principales

autores

Calidad como En la mayoria de los casos los clientes Kindwell, 1971

excelencia utilizan la calidad como estandar de Garvin, 1988

competitivdad y excelencia.

Esto implica que todos los elementos de la

Korukonda, 1996
Valls, 2007

organizacion tienen que tener un gran

compromiso y motivacion por garantizar

gue Se reconozca como ventaja competitiva.

No obstante, la excelencia es altamente

subjetiva, pues su concepcion  puede

cambiar de una persona a otra
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Calidad
fundamentada

en el producto

Se reconoce que la calidad esta asociada al
valor y atributos de los productos y
servicios. Lo que significa que mientras
mas cualidades posee un producto o

servicio mayor es su calidad.

Esto no debe asociarse al precio del
producto, pues erroneamente se asume que
un producto de mayor calidad debe tener un

mayor precio.

Shewart, 1931
Ishikawa, 1988

Juran, 1993

Calidad como

satisfaccion

La calidad parte de lo que necesita el
cliente, los cuales poseen deseos Yy
expectativas diferentes por lo que los

estandares de calidad son diferentes.

Este enfoque expone que la calidad se
define en funcion del uso y que son los
clientes los jueces de la calidad. Esto se
incrementa al ampliarse el papel de los
servicios en el comercio mundial,
cambiando el enfoque de basarse en la

produccion.

Parasuman,
Zeithaml y Berry,
1993

Dean, 1994

Ayuso, 2001

Calidad como

juicio de valor

Es la relacion de la utilidad o nivel de
satsfaccion del cliente con relaciéon al precio
y la calidad de un producto o servicio. Por
lo que los clientes consideran que los
productos deben ser tan utiles como los de
la competencia pero a un menor precio, 0
que al tener un mismo precio ofrece

mayores utilidades y satisfaccion.

Al hacer el anélisis de los elementos que

deben cumplir los productos y servicios

Ishikawa, 1988

Evans, 2001
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para competir en el mercado debe incluirse
el valor como un estandar de calidad. De ahi
que producir con calidad es vital pero a un

precio accesible al mercado.

Calidad basada Se fundamenta la calidad en el disefio, Deming, 1988
en la ingenieria y manufactura de los productos, Levitt, 1992
manufactura  cumplir las especificaciones de produccion.
Estas especficaciones son estandares o
tolerancias que se definen en el disefio de
los productos y servicios y que deben

cumplirse en el proceso de fabricacion.

Fuente: Camino, 2017

En conclusion la calidad es el conjunto de rasgos distintivos que posee un bien o
servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion

de las necesidades del usuario. Es importante destacar de esta tendencia:
Principios de la gestion de la calidad

De la norma 1SO 9001-2008, se puede citar los siguientes enunciados y
especificaciones afines al tema de estudio, como:

Enunciado 1. Enfoque basado en procesos

La norma internacional 1SO 9001, promociona se adopte la gestion por procesos
como piedra angular de la gestion de la calidad, lo cual permite mejorar el sistema
de gestidn de la calidad, de manera que tribute a elevar la satisfaccion de los socios
cumpliendo o superando los estandares establecidos. Una organizacion es eficaz

siempre que gestione sus procesos de manera interrelacionada.
Enunciado 2. Produccion y prestacion del servicio

Las organizaciones deben planificar y desarrollar productos y servicios de manera

sistemica y controlada, para ello deben tener en cuenta los siguientes elementos:

e Calidad de la informacion sobre las propiedades del producto o servicio.

e Especificaciones de trabajo.
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e Medir y dar seguimiento a los procesos.

e Garantizar la preventa, venta y postventa.

Ajustarse a las necesidades y requerimientos de los consumidores: la verdadera
calidad significa que el bien o servicio que se va a ofrecer este adecuadamente
desarrollado para satisfacer al cliente y superar las expectativas que éste tiene de él.
Como es de conocimiento general, el producto que debe ofrecer la empresa debe
ser superior al de la competencia, porque le genera una ventaja competitiva. El valor
que aporta ésta herramienta es apoyar en la sostenibilidad de las ventajas
diferenciadoras de la entidad para fidelizar al cliente a través del elemento méas
importante, que es la satisfaccion.

Organizacion y medios: toda la empresa debe estar comprometida con la calidad,
por lo cual el personal y los procesos que estan involucrados deben tener la calidad
competitiva que el mercado les exige, empezando desde un compromiso firme de
la alta direccién. Ademas la organizacién y los procesos deben estar orientados al
cliente, lo que facilitara la conformacion de la estructura organizativa. El recurso
humano de la organizacion es el principal ente de competitividad y creacion de
valor agregado. Si cada uno de ellos mantiene un vinculo sélido con la vision
empresarial, los beneficios que se otorgardn seran compartidos, porque no
Unicamente se incrementaran sus ganancias sino que la empresa aumentara su

solidez y confianza con los socios.

Minimizacion competitiva de costes y tiempo de entrega: esto afectara todos los
procesos en la obtencion del producto y del servicio. La minimizacion de costes
responde a la pregunta de como encontrar factores de produccion que se produzcan
a un minimo coste. Ademas para ello es muy importante trabajar en la cadena de
valor donde se controlan los inputs y outputs. Considerando que si se analizan
correctamente las materias primas, a nivel competitivo, se podran crear costes mas
accesibles en referencia a la competencia. Con ello el cliente podra gozar de

beneficios importantes en el momento de su entrega.

Para lograr el éxito en la implantacion del sistema de calidad hay que superar con

éxito las siguientes fases:
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Implantacion de un sistema de calidad

La calidad se basa en un sistema elaborado acorde a los principios de la gestion de
la calidad. EI modelo comunmente utilizado es el EFQM, donde intervienen los

siguientes elementos:

Liderazgo: este modelo se basa en que el sistema de calidad esta impulsado desde
la alta direccion de la empresa. El nivel directivo debe estar involucrado y liderando
el proceso administrativo. Ademéas este elemento le exige a la empresa, la
participacion activa y las herramientas de calidad y mejora, para proporcionar los

recursos necesarios al sistema.

Estrategia: se basa fundamentalmente en la satisfaccion de los socios, del recurso
humano involucrado y del entorno. Con la finalidad de fijar una estrategia mas
Optima se hara uso de la informacion de los socios, empleados y competidores, es
decir todos los skateholders. Una vez que se establece la estrategia debe informarse
a las personas involucradas, asi como convencerles de sus conveniencia, a fin de

que su finalidad sea la puesta en practica sea un éxito.

Recursos: una vez que se establezca la estrategia, se podran poner a contribucion
los recursos necesarios para su desarrollo, como el recurso humano y material con
la finalidad de optimizar su consumo y al mismo tiempo minimizar los costes. Es
importante que entre los recursos se tome en cuenta la tecnologia a fin de que sea

atil para la eficiencia del sistema.

Personal: este recurso es parte muy importante del modelo, y es necesario que estén
adecuadamente motivados, integrados y satisfechos con su participacion. Para ello

se debe establecer una comunicacion ascedente y descendente.

Procesos: el proceso es el elemento central del sistema productivo para el desarrollo
eficiente del sistema. Entendiendo al proceso como un conjunto de actividades

relacionadas entre si, a partir de los recursos materiales y personales.

Resultados: de la puesta en marcha del modelo de sistema de calidad, el modelo
europeo destaca lo siguiente: La satisfaccion del personal, de los clientes, un

impacto social idéneo, y el rendimiento y eficacia empresarial. (Cuatrecasas, 2012).
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Gréfico N° 2: Elementos de la gestion de calidad. Fuente: Cuatrecasas, (2012)

En la implantacion de un sistema de calidad es necesario que se lleve a cabo la
intervencion del liderazgo a través de una persona responsable de liderar el proceso
administrativo, basando sus ideas en la estrategia de satisfaccion de sus grupos de
interés, identificando sus recursos principales entre ellos el personal que debe estar
adecuadamente entrenado y motivado. Los procesos se constituyen como el proceso
central del sistema, entendiéndose como el conjunto de actividades relacionadas

entre si con la Unica finalidad de satisfacer al cliente y otorgarle valor agregado.
1. Planificacion, disefio y desarrollo de productos y procesos

Todos los agentes que intervienen en el proceso de produccion, deben planificarse
basandose en la calidad, disefiarse y desarrollarse con el propdsito de lograr la
méaxima satisfaccién de los consumidores de manera que se obtenga calidad al
minimo coste. Para lograr obtener el producto final, es necesario llevar a cabo la
planificacion del producto, disefiarlo y desarrollarlo en sus procesos respectivos
hasta obtener el producto final. En la fase de planificacion de los productos se lo
realiza de acuerdo a los requerimientos de los consumidores. Para su disefio se
deben incluir técnicas que logren un disefio optimizado de los productos. En la fase
de realizacion, se deben utilizar técnicas de automatizacion, de just in time, con el
fin de lograr una mejora en la calidad. Y por ultimo el control de la calidad del
producto, por medio de la inspeccion. (Cuatrecasas, 2012).

El departamento de produccion es el corazobn de una empresa, planear

adecuadamente los productos, disefiarlos correctamente, incluyendo técnicas que
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logren un disefio optimizado, realizarlos utilizando técnicas de automatizacién y
evaluar el producto a través de un estricto control de calidad son fases que toda
fabrica debe desarrollar, a fin de brindar un producto con un valor competitivo al

mercado.
2. Implantacion de los procesos con la calidad adecuada

Los procesos de produccion que se detallaron anteriormente deben estar concebidos
adecuadamente, e implantarse tratando de alcanzar alta competitividad, calidad, a
costes minimos y administrando correctamente el tiempo. Es importante que se
implanten procesos de produccién de manera que se conserven la mayor cantidad
de actividades no productivas, especialmente el consumo de recursos innecesarios.
(Cuatrecasas, 2012).

Para llevar a cabo la produccion de alta gama de productos de calidad es importante
que se supervise su proceso para que el bien/servicio cumpla con los requerimientos

de los usuarios finales.
3. Aseguramiento, control y mejora de la calidad obtenida

En esta fase se tratara de controlar que los procesos productivos se lleven a cabo de
manera correcta, de manera que la calidad este controlada. La ejecucién de este
proceso se llevara a cabo de manera que el producto final tenga la calidad deseada,
obteniendo una garantia de un porcentaje muy elevado. (Cuatrecasas, 2012).

A diferencia de la anterior etapa en ésta se tratara de controlar la calidad netamente,
supervisando que la calidad supere y satisfaga las necesidades de la empresa y de

los clientes.
Desarrollo de la gestion de calidad

De acuerdo a Udaondo, (1992) citado por Garcia, (2010) la gestion de calidad:Es el
conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad; incorporadolo por
tanto al proceso de gestion. En definitiva gestion de calidad es el modo en que la
direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la

funcién de calidad con vistas a su mejora permanente
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Segln Moreno, (2012) la gestion de calidad: “es el modo en que la direccion
planifica, implanta programas y sistemas, y controla los resultados con el objetivo

de conseguir calidad”.

La gestion de calidad se engloba dentro de una dimension interna y externa que
tiene el propdsito de crear valor para todos los skateholders, claves en una
organizacion. Ademas es un enfoque proactivo que solicita avanzar los cambios de
las necesidades de los clientes, donde la planificacion y mejora de calidad son
imprescindibles para mejorar las oportunidades y a su vez brindar ventajas
competitivas y diferenciadoras con referencia a la competencia. (Camison, Cruz, &
Gonzaélez, 2012).
Principios de la gestién de calidad

1. Enfoque al cliente
Las instituciones no son nada sin los clientes, y es que eso es lo que les falta
comprender. Deben analizar las necesidades actuales y futuras que tendran los
clientes, satisfacerlos ofreciéndoles bienes y servicios de excelente calidad y
obviamente superar sus espectativas para fidelizarlos. Los beneficios directos que
obtendrd la empresa seré: el incremento de los ingresos y participacion en el
mercado; eficacia en la utilizacion de los recursos para aumentar la satisfaccion del
cliente y por ende la fidelizacion del cliente. (Fundacion CETMO, 2015).
De acuerdo a Puchol, (2005) explica que: “las empresa dependen de sus clientes,
por lo mismo necesitan comprender la demanda actual y futura de éstos, satisfacer
sus necesidades brindandoles bienes/servicios para rebasar sus expectativas” (p.
201).
El enfoque al cliente como principio de gestion de calidad pretende concientizar a
la organizacion la importancia del cliente en la supervivencia de ésta en el mercado,
dandole a conocer que debe elaborar los mejores productos a fin de fidelizar al
cliente y con ello obtener los beneficios minimos para ganar mas participacion en

el mercado.
2. Liderazgo

Los lideres poseen la propiedad de crear y mantener ambientes de trabajo y

relacones interpersonales que motiven a los demas para cumplir con los objetivos
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trazados por la organizacion. Una organizacion que tiene un lider mantendra
trabajadores motivados por cumplir la mision y vision de la organizacion y se
garantiza una adecuada comunciacion entre todos los niveles de la
misma.(Fundacion CETMO, 2015).

Segun Kisnerman, (2008) explica que: “Los administradores fijan la orientacion de
la empresa, la politica de la calidad y los objetivos cuantificables. Deben crear y
mantener un ambiente interno, en el cual el personal puede llegar a involucrarse al

logro de objetivos de la organizacion” (p. 3).

En toda organizacién, empresas pequefias, medianas y grandes, es imprescidible la
presencia de un lider, aquella persona que se comprometa y sea la responsable de
Ilevar a cabo las metas comunes de todas las personas involucradas, para llegar a

obtener el éxito organizacional.
3. Compromiso y competencias de las personas

El recurso humano en todo aspecto es la esencia de la organizacion, y muchos de
los autores los consideran el activo mas importante porque posibilita que sus
habilidades y competencias sean explotadas efectivamente para el beneficio de la
empresa. Los beneficios de un personal comprometido son: la motivacion por
desarrollar sus actividades eficientemente, innovacion y creatividad en la
consecucion de los objetivos de la organizacion, asi como su participacion en pro
de la mejora continua. (Fundacién CETMO, 2015).

El recurso humano, es la esencia de la empresa. Comunicarles los principales
objetivos de la organizacion les compromete a utilizar adecuadamente sus
habilidades en beneficio de la organizacion. Cada uno de ellos debe conocer su rol
e indicadores de desempefio, asi como su complemento y apoyo a la organizacion.
Es indispensable relacionar a las personas con su perfil adecuado, con el nivel
posible en aptitudes y actitudes. La mayor parte de los objetivos se logran con un
trabajo duro y cotidiano, obteniendo resultados excelentes por el destello de un
talento. (D Aleman, 2015)

Uno de los elementos méas importantes inclusive que el capital social, es el recurso

humano, aquel que a través de habilidades y destrezas desarrolla las actividades
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propias de su cargo. Sin embargo siempre es necesario que se lo motive y capacite,

para mejorar su rendimiento organizacional.
4. Enfoque basado en procesos

Cuando las actividades y recursos se gestionan como un proceso, el resultado que
se desea se alcanza mas eficientemente. Los beneficios de un proceso bien
concebido es economia de costos, utilizacion eficiente de los recursos, mejores

resultados y desempefio y preocupacion por la mejora continua.

El enfoque por procesos es mucho mas facil de implementar, asi como econémico.
Presenta la ventaja de que puede ser cambiado o mejorado de manera mas sencilla,
sin afectar el resto de procesos de manera negativa. Un cambio no afecta al resto,

cuya funcionalidad, estructura y gestion siguen siendo iguales.

Ademas es necesario dejar en claro gque una mejora tecnoldgica genera resultados
inmediatos, sin embargo una mejora organizativa toma mas tiempo. Cuando se
considere importante conseguir una méaxima satisfaccion en el cliente, se mejoraré
la tecnologia siempre y cuando resulte rentable, en el otro caso se debe optar por
mejorar la organizacion que produce un aumento constante y predecible en la
calidad final. (Fundaciéon CETMO, 2015).

Puchol, (2005) indica que en el enfoque en el proceso: es mucho mas eficiente
lograr los resultados planificados pues las actividades y recursos se encuentran

relacionados entre si de manera armonica.
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La satisfaccién de Cliente es resultado de los Procesos Empresariales

CLIENTE CLIENTE
Necesidades y - HROIGESO Productos y
expectativas Servicios

La satisfaccion del Cliente es un factor clave del éxito, solo el dominio de
los procesos asegura la Eficacia Empresarial

Grafico N°3: Enfoque a procesos. Fuente: Fundacion CETMO, (2015)

5. Mejora continua

La mejora continua debe ser un objetivo de la organizacion. Su implantacion le
otorgan ventajas en el desarrollo de capacidades organizacionales, alineacion de las
actividades con un propésito estratégico, asi como la reaccion réapida ante las
oportunidades.

Una organizacién que aplica los mismos procesos y elabora los mismos productos,
no va a permanecer en el mercado, y aunque suene dura esta afirmacion, es cierta.
Es necesario que se mejore continuamente y se conozcan los nuevos deseos de los
consumidores, para adaptar los productos y servicios a las nuevas tendencias de
mercado.

Puchol, (2005) considera que la mejora continua debe ser una prioridad para todas
las organizaciones. Ademas, es una actividad muy importante que lleva inmerso el
bien mas preciado de la organizacion: el recurso humano es la responsabilidad del
gerente que necesita del entrenamiento y las metas claras como enfoque al cliente

en el trabajo interno.
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Gréfico N°4: Enfoque de la gestion por procesos. Fuente: CECORP, 2015

6. Toma de decisiones informadas

La informacién se refleja en indicadores, objetivos y cumplimiento de objetivos.
Una secuencia importante que guia a los actores del proceso, en el mejoramiento de
resultados. El problema que dificulta el desarrollo adecuado es la falta de

entrenamiento. (D Aleman, 2015)

Para que el lider tome una decision adecuada y eficiente, debe analizar
coordinadamente los datos e informacidon. Con base a ello obtendrd decisiones

informadas y el incremento de la capacidad para la toma de decisiones eficaces.
7. Gestion de las relaciones

Una empresa y sus proveedores son interdependientes, asi como la relacion entre
ambos incrementa la capacidad para crear valor. Una relacion beneficiosa entre los
dos actores: incrementa la capacidad para crear valor, rapidez en las respuestas ante
los cambios del mercado asi como las necesidades y expectativas del cliente, y la
optimizacion de costos y recursos. (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2012).

Segun Kisnerman, (2008) las relaciones entre proveedores y organizacion deben ser
provechosas para ambos y eso garantiza buenos resultados para los dos y se

convierte en una herramienta vital para el logro de la excelencia.

La gestion que se realice entre los proveedores y la empresa es otro de los factores

que se debe analizar de manera minuciosa. Los proveedores parte de la empresa, le
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entrega materia prima o los materiales necesarios para fabricar el producto y es
justamente, la responsabilidad de la empresa, trabajar con ellos, para brindar un

producto de calidad al cliente.

Enfoque de la Gestion de la Calidad

Inspeccién Enfoque de la Gestion
de la Calidad
Principios
Control de Calidad
Estadistico
Aseguramiento Practicas de
o CCT » Calidad
cwaQcC
Técnicas de
Calidad
GCT

Gréfico N°5: Enfoque de la calidad. Fuente: Adaptado de Camison, Cruz, & Gonzélez,
(2012)

1.1.  Principales Modelos de Gestion de Calidad desarrollados en el &mbito

empresarial

En la actualidad, tanto el sector publico como el privado tienen como obligacién la
adopcion de modelos de gestion, que sirvan de referente y guia para procesos de
mejora de productos y servicios.

De acuerdo a la Universidad Nacional Auténoma de México, (2013) expresa que:

Un modelo de referencia para la organizacion y gestion de una empresa permite
establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado
para el diagnostico de la organizacion, asi como determinar las lineas de mejora

continua hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos de la organizacion.

Un modelo de gestion es un instrumento eficaz en el proceso que lleva a cabo la
organizacion para mejorar los bienes y servicios que ofrece. La utilizacion de un

modelo se fundamenta en que: se evita tener que crear indicadores, porque ya estan
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definidos en el modelo; se dispone de un marco teérico completo; brinda objetivos

y estandares similares; es facil saber si se esta avanzando en la direccion adecuada.
a) Modelo de Deming

Este modelo fue desarrollado en Japon en 1951 por la JUSE, cuyo objetivo era
comprobar que a través del control de la calidad en toda la empresa, se obtengan
buenos resultados. La produccién abarca desde el proceso de recepcion del material

hasta la obtencion del producto final. Este modelo recoge 10 criterios de evaluacion:

e Politicas y objetivos: en este criterio se analiza como se establecen las
politicas de direccién, calidad y control de calidad, asi como la manera en
la que se comunican a todos los sectores de la organizacion.

e Organizacion: se define si las responsabilidades estan establecidas de
acuerdo a la jerarquizacién de la empresa, ademas si esta organizada
adecuadamente para llevar a cabo el control de la calidad.

e Informacion: se evalda si la informacion se ha comunicado eficientemente
en la organizacion, asi como fuera de ella, en todos sus niveles
organizacionales.

e Estandarizacion: se evaltan los procedimientos para la fijacion, revision y
anulacion de estandares, asi como la manera en la que se controlan y
sistematizan.

e Educacion y diseminacién: en este item se ensefia lo que significa control
de calidad, asi como el entrenamiento de los empleados en referencia a la
calidad por medio de cursos de formacién.

e Gestion y control: se analiza la manera en la que se realizan las revisiones
de los procedimientos empleados para el mantenimiento y mejora de la
calidad.

e Mejora: se analiza la manera en la que se seleccionan los problemas de la
calidad, asi como el uso de éstos anélisis. Se examinan los métodos
empleados y la utilizacion de herramientas estadisticas.

e Resultados: en esta etapa se evaltan los resultados generados en la calidad

de los productos gracias a la implantacion del control de la calidad. Se
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analiza si ha existido mejora en los productos en relacion a calidad, costes,
y cantidad.
e Planes para el futuro: se evalla si los puntos a favor y en contra de la

situacion actual son reconocidos adecuadamente. (Gonzélez, 2012)
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Gréfico N°6: Criterios del Modelo Deming. Fuente: Gento Palacios, 1996:31

El modelo de Deming se basa en el control de la calidad para obtener buenos
resultados. Existen criterios por medio de los cuales se desarrolla, las politicas de
direccién y control de calidad, se determinan las responsabilidades del recurso
humano, se determina la eficiencia en la comunicacion de la informacion y se

evalUan los resultados generados en la calidad de los productos.

b) El ciclo de mejora PDCA
e Planificar: programar las funciones que se van a desarrollar. Consiste en
evaluar, identificar las principales areas de mejora, fijar metas y objetivos y

metodologias para alcanzar y elaborar un plan de actuacion de mejora.
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e Desarrollar: desarrollar las funciones o actividades propuestas. En esta fase
es fundamental tomar control de los efectos y aprovechar la existencia de
economias de escala en la gestion de cambio.

e Comprobar: evaluar y analizar si las actividades propuestas se
desarrollaron bien, asi como los resultados corresponden a los objetivos.

e Actuar: aplicar los resultados obtenidos para identificar nuevas mejoras y
redefinir los objetivos. (Universidad Nacional Auténoma de México, 2013).

PLANIFICAR es
la pnimera de todas
las tareas que hay

A continuacion,
se DESARROLLA,
es decir, se realiza

que realizar cuando — ‘ PLANIFICAR [ 2 3 DESARROLLAR Eamd fisicamente
la actividad
de que se trate.

se pone en marcha
cualquier actividad.

Se COMPRUEBA
s1 lo que se ha
hecho esta de

acuerdo con
lo planificado.

Finalmente, se ACTUA
tomando medidas
correctoras para ajustar
la realizacion de la
lo planificado.

Gréfico N°7: Ciclo de Deming. Fuente: Universidad Nacional Auténoma de México
(2013)

El ciclo del modelo de Deming es uno de los méas famosos a nivel mundial, porque
tiene inmersa la planificacion donde se programan las funciones que se van a
desarrollar, en el desarrollo se llevan a cabo las actividades planificadas, luego se
analiza si las actividades fueron desarrolladas de manera adecuada para redefinir

los objetivos.
c) Modelo Malcom Baldrige

Al igual que el modelo japonés, este modelo estadounidense, fue creado en 1987,
con el propdsito de contribuir a incrementar los niveles de calidad y competitividad
de la economia del pais del norte, mejorar las expectativas sobre la calidad, asi como

servir de sustento para la planificacion, formacion y evaluacion.

De acuerdo a Garza, Lerma, & Terriquez, (2014) el modelo de Baldrige:
Se enfoca basicamente en los directivos de las organizaciones, siendo este el mejor

método para el despliegue de la excelencia operativa en toda la empresa ya que
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logra comunicar el enfoque al cliente y la planeacion estratégica a todo el personal.
Es considerado un modelo de gran valor en la actualidad y ha servido de referencia
para otros modelos de calidad y competitividad en el mundo. (p. 330).

La idea fundamental del modelo es brindar a las organizaciones una herramienta de
mejora de su sistema de gestion. Su objetivo principal es buscar la excelencia de las
empresas, se compone de 7 categorias, las 3 primeras estan enfocadas en la
importancia del liderazgo, estrategia y clientes y las 4 ultimas en los resultados
obtenidos.

e Liderazgo: se analizan las principales herramientas que los lideres utilizan
para dirigir una organizacion, como por ejemplo la mision y vision de la
organizacion.

e Planeacion estratégica: se administran los objetivos, analizan los planes de
accion determinando de que manera se les da seguimiento.

e Enfoque al cliente: se evallUa que hace la organizacidn para responder a las
necesidades de los clientes, las estrategias que se llevaran a cabo a fin de
tener suficiente informacion para tener una relacion a largo plazo con el
cliente.

e Medicion, analisis y gestién del conocimiento.

Le brinda una herramienta de mejora en el sistema de gestion, estd enfocado
principalmente en el nivel directivo, constituyéndose como el mejor método para

lograr una buena comunicacion con el cliente.
d) Modelo EFQM (Modelo Europeo de Excelencia Empresarial)
De acuerdo a Martinez & Riopérez, (2012) el modelo EFQM es:

Una herramienta préactica para ayudar a las organizaciones mediante la medicion,
en su camino hacia la excelencia, ayudandole a comprender sus lagunas y
estimulando la busqueda de soluciones. Los conceptos de excelencia estan

alineados con los principios de calidad total. (p. 33).
Segun Gonzalez, (2012) el modelo es:

Un modelo de caracter no normativo que desarrolla el concepto de la Calidad Total

y esta orientado hacia la Excelencia. El objetivo es la evaluacién del progreso de

36



un Sistema de Gestidn de una determinada organizacién, basandose en los criterios
propios del Modelo. Una vez adquirido, la empresa recibira el reconocimiento de

las organizaciones publicas por la mejora continua de su gestion hacia la excelencia.
(p. 1).

Tiene la misma funcionalidad de los modelos detallados anteriormente, la
diferencia se basa en su orientacion a la excelencia y en su labor de progreso del
sistema de gestion, a fin de estimular a la organizacion en la busqueda de

soluciones.
Criterios del modelo
e Criterios agentes o facilitadores

Liderazgo: los lideres idéneos se preocupan de desarrollar y poner en ejecucion la
mision y vision de la empresa, desarrollar los valores y sistemas de manera que la
organizacion logre éxito y haga realidad todo lo anteriormente detallado mediante
acciones y comportamientos. Estd integrado por 5 elementos: mision, vision,

valores, principios, recurso humano y mejora continua.

Politica y estrategia: las mejores organizaciones establecen la misién, vision,
valores y la estrategia centrada en los grupos de interés, de la misma manera

desarrollan las politicas, planes y objetivos, para hacer realidad la estrategia.

Personas: las organizaciones de calidad gestionan, desarrollan y permiten que el
potencial de las personas aflore. Fomenta la justicia e igualdad. Esta integrada por
los siguientes elementos: planificacion, gestién y mejora de los recursos humanos,

identificacion, desarrollo de conocimiento.

Alianzas y recursos: establecen un equilibrio entre las necesidades presentes y
futuras de la organizacion. Presentan cinco elementos: gestion de alianzas

estratégicas, recursos econémicos, equipos, tecnologia e informacion.

Procesos: se encarga del disefio y gestién de procesos, procesos de direccion en
todos sus niveles, indicadores sobre resultados de procesos y objetivos del proyecto
y revisar los procesos clave para garantizar el éxito. (Martinez & Riopeérez, 2012).
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e Criterios de resultados

Resultados en los clientes: las empresas excelentes miden los resultados que se

esperan en el cliente, en relacion a la definicion de la mision.

Resultados en el personal: miden de manera implicita los resultados de las

personas que integran la organizacion.

Resultados en la sociedad: miden los resultados esperados en la sociedad. Medidas

de percepcion e indicadores de rendimiento.

Resultados clave en la organizacion: miden los resultados esperados en relacion

a los elementos clave de su politica y estrategia. (Martinez & Riopérez, 2012).

AGENTES FACILITADORES % RESULTADOS

N
N

RESULTADOS
PERSONAS ENLAS

PERSONAS

' PROCESOS. RESULTADOS

PRODUCTOS CLAVE
ESTRATEGIA R RESULTADOS

Y
| sERvICIOS ENLOS

LIDERAZGO

CLIENTES

|

ALIANZAS
RESULTADOS
| | Y RECURSOS | | ENLA

SOCIEDAD

Grafico N°8: Modelo EFQM. Fuente: Martinez & Riopérez, (2012).

e) Modelo Iberoamericano de Excelencia en la calidad

El Modelo Iberoamericano se basa en los ocho conceptos fundamentales de la
Excelencia, es decir: orientacion al resultado, orientacion al cliente, liderazgo y
coherencia, gestion por procesos y por hechos, desarrollo de implicacion de las
personas, proceso continuo de aprendizaje, innovacién y mejora, desarrollo de

alianzas y responsabilidad social en la organizacion. (Cuesta, 2012, pag. 5)

Este modelo tiene como objetivo realizar el diagnéstico del grado de excelencia que
tiene una organizacion, para lo cual considera importante que este termino entienda
el grado en que se hace realidad en una organizacion los conceptos provenientes del
término calidad. De esta manera se puede mencionar los beneficios de este modelo:

sirve como herramienta de autoevaluacion, para detectar las carencias y virtudes en
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el camino de la organizacién a la excelencia. Determinar un mismo lenguaje y
manera de pensar en todos los departamentos de la empresa. Base genérica del

sistema de gestion de la organizacion.
f) Sistema de Gestion de Calidad

Es la herramienta que permite dar coherencia a todas las actividades que se realizan,
y en todos los niveles, para alcanzar el proposito de la organizacion. Una
organizacion crece en madurez a medida que va consolidando un sistema de gestion
que le permite alinear todos los esfuerzos en la misma direccion y esta direccion

apunta a la vision. (Ogalla, 2010, pag. 3).

Un sistema de gestion de calidad es la manera de trabajar, a través de la cual la
empresa se asegura de que sus clientes se sientan satisfechos. Para lo cual necesita
planificar, mantener y lograr la mejora continua del desempefio de sus procesos,
bajo un enfoque de eficiencia y eficacia que les permita lograr ventajas competitivas

y comparativas.
Los beneficios que obtiene al trabajar con un sistema de gestion de calidad son:

e Mejora permanente de la calidad de los bienes y servicios que se ofrecen.
e Atencion de calidad a los usuarios.
e Procesos transparentemente desarrollados.
e Lograr el cumplimiento de los objetivos.
e Reconocimiento de la importancia de los procesos.
e Compra de insumos acorde a las necesidades.
e Asignacion de funciones coordinadamente designadas.
e Altos niveles de satisfaccion de los clientes.
e Reduccion de los costos
e Ventaja competitiva e incremento de ventas
Indicadores del Sistema de Gestion de Calidad
De acuerdo a Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo, (2015) los

indicadores del sistema son:

¢ Indicador local de gestion (medicion de actividades basicas).
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¢ Indicador de gestion (medicion de la actividad global del proceso alineado
con la politica de la calidad y los objetivos de la calidad dentro del Plan de
la Calidad).

e Satisfaccion del cliente (medicion de la percepcion del cliente del servicio).

e Clima laboral (medicion de la percepcion de la organizacion por parte de las
personas que la integran incluyendo percepcién: motivacion y satisfaccion,
rendimiento: logros, motivacion e implicacién: satisfaccion y reputacion

social).

Relevantes
Relacionados Medibles
Atributos de los indicadores
Estructurados No costosos

Coherentes

Grafico N°9: Atributos de los indicadores del Sistema de Calidad. Fuente: Adaptado por
(Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo, 2015)
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CAPITULO II
DISENO METODOLOGICO

Paradigma y tipo de investigacion

La investigacion se conjuga por un paradigma cualitativo como cuantitativo debido
a que permite determinar la manera en que se esta aplicando la gestién de la calidad
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Rosa de Patutan.

El enfoque cualitativo permite una comprension logica de la problematica, ya que
este tipo de investigacion favorece al cambio organizacional como al mejoramiento
productivo del ente, con la ayuda de instrumentos del control de calidad. Ademas,
que la investigacion sea mas eficiente y participativa entre el investigador y la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Rosa de Patutan.

También el enfoque cuantitativo es imprescindible dentro de la investigacién
debido a que los resultados obtenidos dentro de la misma se podran identificar de

manera numérica.

La investigacion es de tipo descriptivo ya que se describe la situacion actual en la
gue se encuentra la organizacién, asi como el comportamiento concreto de los
involucrados, de todos los socios que se ven inmersos en la Gestion de Calidad en
la COAC “Santa Rosa de Patutan”

Procedimiento para la blsqueda y procesamiento de los datos.
e Poblacién y muestra

La poblacion esta conformada por todos los socios de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Santa Rosa de Patutan los mismos que son 1200.
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La formula para el calculo del tamafio de la muestra es la siguiente:

N*ZZ*P*Q
e2x(N—1)+ Z2xPxQ

n

Donde:

z: corresponde al nimero de desviaciones estandar (95% de significancia

cuyo valor es 1,96).

p: probabilidad de éxito

g: (1 - p) probabilidad de fracaso

Se asume el supuesto de méaxima variabilidad estadistica p=g=50%
e: margen de error (7%)

N: tamafio de la poblacién (nimero de socios)

n: tamarfio de la muestra

_ 1200 % 1,96 % 0,5 % 0,5
0,072 % (1200 — 1) + 1,962 % 0,5 % 0,5

n

n =169

Para el estudio se tomard como muestra a 169 socios de la cooperativa.

La formula para el calculo del margen de error se detalla a continuacion:

2
’JN*=Z *})*Q-—ZZ*}’*Q
e =

n
N

—1.962%0.5%0.5

169

j1200 * 1,962 % 0.5 % 0.5
e =

1200

169 —3.8416 = 0.25

j1200 * 3.8416 * 0.25
e =

1200
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_ |6.82-096
€= 1200

_ |s86
¢~ 1200
e = 0.07

Se determina el margen de error en un 7%

En el caso de los trabajadores no se hace necesario determinar tamafio de muestra

pues la poblacion es de solamente 06 trabajadores.
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e Operacionalizacion de las variables

Tabla 5. Conceptualizacion y operacionalizacion de la variable gestion de la calidad

Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Items Técnicas e
Instrumentos

Conjuntc de  normas Planificacion de la e Identificacion de necesidades ¢Existen mecanismos Entrevistas a directivos
estandarizadas calidad del cliente. para identificar las dela COAC
interrelacionada  que  se e Existencia de politicas y necesidades de los Entrevista a los clientes
aplican en una objetivos de calidad. clientes? internos.
organizacion, para lo cual e Definicion de la estrategia de ;Se conocen las
planifica, mantiene y busca calidad. expectativas  de  los
la mejora continua del clientes?
desempefio  de  sus ¢(Estan  definidas las

procesos, bajo un esquema
de eficiencia y eficacia que
le permite lograr ventaja

competitiva

politicas y objetivos de
calidad en la
cooperativa?

¢La cooperativa cuenta
con  estrategias  de

calidad?
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Evaluacion de la
calidad

e Ciclo de los servicios
¢ Momentos de la verdad

e Nivel de calidad

¢Cual es el ciclo normal
del cliente desde que
llega a recibir un
servicio en la
cooperativa?

¢Cuando entran en
contacto los clientes con
los empleados de Ila
cooperativa?

¢Estan definidos los
momentos criticos en
que se puede generar

insatisfaccion para los

Entrevistas a directivos
Entrevista clientes

internos

usuarios?
Satisfaccion del  Grado de satisfaccion ¢Los elementos Encuesta a los clientes
cliente Calidad del servicio tangibles de la externos (socios)

cooperativa aportan a un

buen servicio?
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¢Los empleados son
amables y dan un buen
trato?

¢Se siente seguro al
recibir el servicio en la
cooperativa?

¢ Conoce toda la
informacion  necesaria

para recibir el servicio?

Mejora continua de  Plan de mejoras

la calidad

¢Se han identificado las
insuficiencias en la

prestacion del servicio?

¢Se  han  generado
acciones para mejorar el
nivel de  servicio

prestado?

Diagrama causa efecto

Fuente: Camino, 2017
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e Recoleccién de informacién

Tabla 6. Recoleccién de la informacion

Preguntas basicas Aplicacion
¢Por qué? Para solucionar el problema a
investigar
¢A qué personas? Clientes internos como externos
¢Sobre qué aspectos? Gestion de la calidad
¢Cuando? Primer semestre del 2017

Lugar de recoleccion de la informacion  Cooperativa Santa Rosa de Patutan

¢Con que técnicas de recoleccion? Encuesta y Entrevista

¢Con que instrumentos? Cuestionario
Fuente: Camino, C. 2017

e Procesamiento y analisis de la informacion

La informacién recolectada serd revisada, graficada y tabulada con el fin de
presentar los resultados de una forma mas comprensible, para de esta manera sacar

conclusiones de la situacion actual de la empresa.

En relacion con la metodologia a aplicarse se puede decir que es el método
tradicional, el cual se encuentra caracterizado por la interrelacion activa que tienen
los clientes internos para con los socios y de esta manera poder brindar un mejor
servicio hacia estos, es decir es importante que la persona que realiza todas las
actividades de calidad dentro de la institucion pueda ir generando un proceso

adecuado de servicio hacia el cliente.

Diagndstico que caracterice la gestion de la calidad en la COAC “Santa Rosa
de Patutan”.

El no contar con un sistema de gestion de la calidad, puede derivar en perder
competitividad dentro del mercado como institucion; a la vez esto se ha visto
deteriorado por el desconocimiento de la normativa para la implantacion de este
tipo de herramientas en la cooperativa, generando de esta manera improductividad
en los colaboradores de la cooperativa; por otro lado es necesario reconocer que no

lo han hecho por los altos costos para la implementacion de un sistema de gestion
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de calidad generando de esta manera tiempos de ejecucion de los procesos sobre
dimensionados; por otra parte la desconfianza de la efectividad de un sistema de
gestion de calidad en la cooperativa, ha hecho que piense de manera mas
competitiva para con los socios, ya que la competencia se encuentra muy arraigada
en este sector de servicios y por ultimo los bajos niveles de capacitacidén hacen que
los colaboradores no puedan reconocer las fortalezas que tiene para ofrecer a los
clientes, ni las debilidades que tienen como profesionales para trabajar en ello y

mejorar continuamente.

e Encuesta aplicada a SOCIOS

Pregunta 1. ; Como califica usted el servicio brindado por la cooperativa?

Tabla N° 7: Servicio brindado

Alternativas  Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa
Excelente 19 11%
Bueno 87 51%
Regular 52 31%
Malo 11 7%
Total 169 100%

Fuente: Camino, 2017

Los resultados evidencian que el 62% de los socios tienen una valoracion favorable
sobre el servicio que brinda la cooperativa, pero un 38% considera que es regular o
malo, lo que significa que un alto porcentaje de los socios no esta satisfecho con el
servicio recibido.

Esto implica que de cada tres socios al menos uno siente que no recibe lo que espera
de la cooperativa, lo cual incide desfavorablemente en la imagen de la mismay se

hace necesario trabajar en el perfeccionamiento de los servicios brindados.
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Pregunta 2. ¢El horario de servicio de la cooperativa es acorde al
requerimiento del cliente?

Tabla N° 8: Horario de servicio

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa
Si 123 73%
No 46 27%
Total 169 100%

Fuente: Camino, 2017

Sobre el horario de atencion de la cooperativa, se encuentra que el 73% del total de
encuestados indican que si es el adecuado; mientras que el 27% restante sefialan

que no.

Esto implica que el horario de servicio no es adecuado para una parte importante de
los socios de la cooperativa y debe tenerse en cuenta para la reorganizacion de los

horarios de trabajo.

Pregunta 3 ¢Los servicios ofrecidos por la cooperativa satisfacen sus
necesidades?
Tabla N° 9: Servicios Ofrecidos

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa
Si 104 62%
No 65 38%
Total 169 100%

Fuente: Camino, 2017

Analisis e Interpretacion

Del total de encuestados sobre si los servicios ofrecidos por la cooperativa
satisfacen las necesidades de los socios, se tiene que del total el 62% sefiala que si;

mientras que el 38% restante indica que no.

Por lo que es importante reconocer que ligeramente la mayoria si se encuentran
completamente atendidos con lo que ellos necesitan sin embargo se deberia realizar

medidas apropiadas para ganarse al porcentaje restante de socios.
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Pregunta 4. ;Las instalaciones con las que cuenta la cooperativa son adecuadas

para la atencion del servicio?

Tabla N° 10: Instalaciones

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa
Si 124 73%
No 45 27%
Total 169 100%

Fuente: Camino, 2017

Sobre si las instalaciones con las que cuenta la cooperativa son adecuadas para la
atencion del servicio, del total de encuestados, se tiene que el 73% sefialan que si;

mientras que el 27% restante indica que no.

Lo que implica que los socios no tienen una buena valoracion de las instalaciones

de la cooperativa.

Pregunta 5. ¢ El servicio ofrecido por la cooperativa es rapido y oportuno?

Tabla N°11: Agilidad en el servicio

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa
Si 98 58%
No 71 42%
Total 169 100%

Fuente: Camino, 2017

Sobre si el servicio ofrecido por la cooperativa es rapido y oportuno, se pudo
reconocer que el 58% dijo que si; mientras que el 42% restante manifiesta que el

servicio ofrecido por la cooperativa no lo es.

Esto da a conocer que existe un problema en el servicio que esta brindando la
cooperativa, ya que una gran parte de los socios considera que el servicio no es agil
y oportuno, aspecto en el que se debe trabajar para elevar la percepcion de los socios

sobre la rapidez en el servicio.
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Pregunta 6. ¢ Los empleados de la cooperativa brindan informacion requerida

por el socio?

Tabla N° 12: Informacion requerida

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa
Si 105 62%
No 64 38%
Total 169 100%

Fuente: Camino, 2017

En cuanto a si los empleados de la cooperativa brindan la informacion requerida
por el socio, un 62% del total sefialan que si, mientras que el 38% restante de los

encuestados determinan que no.

Esto implica que no se esta realizando un servicio adecuado y oportuno para con
todos los clientes, ya que una parte considerable de los socios manifiestan que los
trabajadores de la cooperativa no brindan la informacion necesaria, para solventar

sus requerimientos.

Pregunta 7. ¢Existe parcialidad o equidad a la hora de recibir algun tipo de

servicio en la cooperativa?

Tabla N° 13: Equidad en el servicio

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa
Si 47 28%
No 122 72%
Total 169 100%

Fuente: Camino, 2017
En este sentido sobre si existe una equidad o parcialidad a la hora de recibir un

servicio, se puede reconocer que un 72% sefialan que no, mientras que un 28%

indican que si.
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Estas respuestas evidencian que los socios consideran que no existe equidad en los
servicios prestados por la cooperativa, un factor determinante para que el socio no

este fidelizado con la cooperativa.

Pregunta 8. ;Cémo es la comunicacion entre usted y el personal de la
cooperativa?
Tabla N° 14: Comunicacion socios - colaboradores

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa
Sencilla 'y clara 134 79%
Mala y dificil de entender 35 21%
Total 169 100%

Fuente: Camino, 2017

Sobre la comunicacién entre el socio y el personal de la cooperativa el 79%
considera que es sencilla y clara, mientras un 21% manifiesta que es mala y dificil

de entender, aspecto que es mal valorado por una parte importante de los socios.

Esto implica que un ndmero considerable de socios considera que existen
problemas de comunicacion entre socios y clientes, los canales de comunicacion
deberian ser directos y estar enmarcados en solventar las inquietudes y necesidades

de los clientes, razén de ser de la cooperativa.

Pregunta 9. ¢ El personal con el que cuenta la cooperativa responde a sus dudas

de manera inmediata cuando surge algun inconveniente?

Tabla N° 15: Tiempo de respuesta

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa
Si 123 73%
No 46 27%
Total 169 100%

Fuente: Camino, 2017
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Sobre si el personal con el que cuenta la cooperativa responde a las dudas de los
socios de manera inmediata cuando surge algun inconveniente, se encuentra que un

73% sefiala que si, mientras que el 27% restante determina que no.

Esto supone que la calidad en el servicio brindado no se encuentra alineado a los
objetivos de la institucion y por ende puede estar generando un desgaste en las
relaciones colaborador — socio, ya que no se encuentra con una comunicacion

totalmente efectiva.

Pregunta 10. ; Cémo considera, valora en sentido general el servicio brindado
por el personal de la cooperativa?
Tabla N° 16: Valoracién general del servicio brindado

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa
Excelente 23 14%
Bueno 86 51%
Regular 45 26%
Malo 15 9%
Total 169 100%

Fuente: Camino, 2017

Del total de socios encuestados el 14% lo evalla de excelente, un 51% considera
que es bueno, el 26% lo valora de regular y un 9% de mal, por lo que el 35% no
estd satisfecho con el servicio gque brinda la cooperativa, pues su valoracion es
negativa.

De manera general el servicio es bien recibido por los socios, a pesar de ellos las
preferencias sobre esta pregunta se encuentran con mas peso en el bueno, lo que
hace deducir que no se esta realizando un adecuado servicio a los clientes ya que

deberia ser excelente o bueno en la mayoria.

Pregunta 11. ¢Los servicios ofertados por la cooperativa cumplen con sus

expectativas y requerimientos?

Tabla N° 17: Expectativas y requerimientos
Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa
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Totalmente 63 37%

Parcialmente 87 51%
No cumple 19 11%
Total 169 100%

Fuente: Camino, 2017

En cuanto a que, si los servicios cumplen las expectativas y requerimientos, del
total de encuestados, un 52% sefiala que parcialmente, otro 37% indica que

totalmente, y apenas el 11% determina que no cumple con este particular.

Estas respuestas evidencian que, en la institucion, las expectativas y requerimientos
de los socios se incumplen o sélo se cumplen parcialmente, aspecto en el que se

debe trabajar intensamente en la cooperativa.

En conclusion de las 11 preguntas que se las realizo en la encuesta aplicada a socios
podemos decir que un 38% de los socios considera que el servicio que se brinda por
la cooperativa es regular o malo, por lo que una cantidad importante de socios tiene
criterios negativos del servicio brindado por la cooperativa y exponen gue no se

satisfacen sus necesidades.

Los socios consideran que existen insuficiencias en el servicio, un 27% expone que
las instalaciones con que cuenta la cooperativa no son adecuadas para prestar el
servicio, el 42% manifiesta que el servicio no es rapido y oportuno, ademas, el 27%

de los socios indica que el servicio no es rapido.

Igualmente, el 38% de los socios manifiesta que los empleados de la cooperativa
no brindan la informacidn que requieren para recibir los servicios, el 28% considera
que existe parcialidad a la hora de recibir le servicio, es decir se hace de manera
diferenciada para algunos y el 21% de los socios expone que la comunicacion con

los empleados no es buena.

e Encuesta clientes internos (colaboradores de la cooperativa)

Tabla N° 18: Encuesta Clientes Internos (colaboradores de la cooperativa)
PREGUNTA Sl NO
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1. Sabia que la implementacion
de un sistema de gestion de
calidad ayuda a mejorar los

servicios de una institucion

2. Considera que mejorar la
atencion al cliente ayuda a
aumentar la efectividad del

servicio

3. Se encuentran bien
estructurados las funciones del
personal con el que cuenta la

cooperativa

4. Se toma en cuenta las

necesidades de los socios

5. Son monitoreados los

procesos que realiza el personal

6. Cree usted que los recursos
con los que cuenta la
cooperativa son los necesarios
para brindar un adecuado

servicio

7. Se capacitan en temas

relacionados a su area

8. La gerencia disefa estrategias
que mejoren los procesos

periédicamente

9. La organizacion realiza

analisis y medicion de procesos

Fuente: Camino, 2017
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De manera general dentro de la institucion el 67% de los Clientes Internos
(colaboradores de la cooperativa) no sabian que la implementacion de un
sistema de gestion de calidad ayuda a mejorar los servicios de una
institucion, en cambio el 33% tenia claro los beneficios que trae la
implementacion del sistema de gestion de calidad, por ende, es importante
que se realice una conferencia o actividades donde ellos puedan desarrollar
las habilidades de servicio al cliente para mejorar de manera conjunta por el
bienestar de la cooperativa.

Por otro lado, sobre si los Clientes Internos (colaboradores de la
cooperativa) considera que mejorar la atencion al socio ayuda a aumentar la
efectividad del servicio, el 100% estan de acuerdo con este particular ya
que, aunque no conocian de manera profunda las ventajas que conlleva la
implementacién de un sistema de gestion de calidad, ellos podran generar
de manera eficiente todo lo relacionado al servicio ya que estan de acuerdo
con este particular.

Alavez, sobre si se encuentran bien estructurados las funciones del personal
con el que cuenta la cooperativa, el 83% consideran que las funciones del
personal, si se encuentran estructuradas acorde a su puesto, y el 17% que
no, sin embargo, si esto fuese asi, los socios percibirian otro tipo de servicio
y no se tendria este particular dentro de las encuestas realizadas a los clientes
externos ya que no se puede reconocer de manera adecuada por los socios
el nivel de servicio brindado que tiene que ser pertinente.

Sobre si se toma en cuenta las necesidades de los socios, el 100% del
personal consideran que, si se lo esta realizando de manera muy particular
en la institucion, sin embargo, en la encuesta la percepcidn que tienen los
socios no es la mas pertinente para los resultados que quiere obtener la
cooperativa, por lo cual se deberia estructurar de mejor manera las
verdaderas necesidades que tienen los mismos.

En este punto se pudo determinar que el 33 % de los Clientes Internos
(colaboradores de la cooperativa) manifiestan que si son monitoreados los
procesos que realizan, mientras que el 67% consideran que sus procesos no

son monitoreados, esto puede ser muy relevante a la hora de ofrecer no solo
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servicio en la institucion sino a la vez calidad en las labores brindadas, lo
que hace reconocer que es imperante el monitoreo a los procesos para poder
realizar un trabajo eficiente en relacion con la calidad brindada en cada uno
de los servicios ofertados por la cooperativa.

En cuanto a que si el personal cree que los recursos con los que cuenta la
cooperativa son los necesarios para brindar un adecuado servicio, el 83%
del personal catalogaron que si, mientras que el 17% manifiesta que la
cooperativa no cuenta con los recursos suficientes para satisfacer las
necesidades de los socios y poder brindar un adecuado servicio, esto desde
una perspectiva muy diferente a la realidad que perciben los socios, ya que
estos no sienten o piensan lo mismo, de aqui la gran importancia de la
polaridad de las opiniones entre un lado y otro, dejando a reconocer que la
mayoria de colaboradores, no se encuentran alineados a las diferencias que
encuentran entre los criterios de los socios.

Si los Clientes Internos (colaboradores de la cooperativa) se capacitan en
temas relacionados a su perfil y funciones en la cooperativa, se pudo
determinar que el 83% del personal menciona que no, ya que ellos no se
encuentran que estan desarrolldndose de manera adecuada y pertinente para
con los objetivos de la institucion, mientras que el 17% responde que la
cooperativa si le capacita en temas referentes al area de su competencia, es
importante por ende que se pueda relacionar de manera adecuada con el
personal sobre temas que les va a permitir generar un mejor servicio en el
puesto de trabajo.

El 83% del personal manifiesta que la gerencia no disefia estrategias que
contribuyan el mejoramiento de los procesos, mientras que el 17% responde
que si, en este aspecto se puede reconocer que la gerencia no disefia
estrategias que mejoren los procesos periédicamente, lo que hace reconocer
que, de manera general, no se encuentran interesados en mejorar
continuamente cada uno de los procesos y de esta manera se pueda generar
un eficiente control por parte de los mismos colaboradores, al no asegurar

un servicio de calidad, con procesos agiles, eficientes e innovadores.
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9. En este ultimo particular el 67 % de los Clientes Internos (colaboradores de
la cooperativa) responden que la organizacion no realiza analisis y medicion
de los procesos, mientras que el 33% manifiestan que si, a nivel general la
organizacion no se encuentra realizando un analisis ni midiendo los
procesos de forma adecuada dentro de la misma, lo que hace suponer y
evidenciar que la falta de un sistema de gestion de calidad se interrelaciona
de forma directa para con los objetivos de la institucion, los socios si

requieren de un mejor servicio

e Entrevista al encargado de la gestion de la calidad

1.- ¢A su perspectiva cuales considera que deberian ser los usuarios de una
Gestion de Calidad de la COAC “Santa Rosa de Patutan”?

Colaboradores.

Socios.

Proveedores de la institucion.

2.- ¢Como es el proceso actual para Gestionar la Calidad de la COAC “Santa
Rosa de Patutan”?

De forma empirica se puede decir que el proceso inicia con todos los proveedores
de la institucion ya sea en materiales o servicios, para poder brindar un adecuado
servicio enmarcado en las necesidades de los socios de la cooperativa por medio de
la atencion oportuna y eficiente a los colaboradores de la cooperativa a la vez es
importante que se realice una retroalimentacion para poder identificar las

debilidades del proceso.

3.- ¢Mantienen por sentado y estructurado un documento que priorice una
adecuada Gestion de Calidad en la COAC “Santa Rosa de Patutan”?

Al momento no se encuentran documentaciones que permitan visualizar de manera
adecuada y oportuna todos los procesos a seguir para poder garantizar una eficiente
Gestidn de la Calidad dentro de la institucidon, sin embargo, el trabajo empirico hasta

el momento se lo ha intentado llevar de la mejor manera.
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4.- ¢Conoce cuél es la documentacion minima necesaria para que puedan
estructurar una adecuada Gestion de Calidad en la COAC “Santa Rosa de
Patutan”?

De manera detallada no, pero podrian considerarse varios aspectos como: la
politica, objetivos, el manual detallado de los procesos documentados a seguir
dentro de la institucidn para garantizar la consecucion de todos los procesos de la

institucion.

5.- ¢Conoce cudl es la politica para poder asegurar la Gestion actual de
Calidad de la COAC “Santa Rosa de Patutan”?

No se la conoce a detalle, pero se encuentra alineado a proporcionar servicios de
calidad, efectivos, eficientes y elementales para cada uno de los socios e

intermediarios que interactdan de manera directa e indirecta para con la institucion.

6.- ¢De forma empirica utilizan por lo menos algun sistema que garantice la
Calidad en las actividades de la COAC “Santa Rosa de Patutan™?

Bueno de manera general nos apoyamos en medios electronicos y tecnoldgicos, que
permiten asegurar de manera eficiente y detallada las actividades de los
colaboradores, sin embargo, no se ha llevado a cabo acciones pertinentes para

mejorar los procedimientos.

7.- ¢Alguna persona lleva a cabo el registro del control de la calidad
actualmente?

De manera general el personal de cada una de las areas debe llevar un control de
mejoras dentro de la institucion o de requerimientos de socios que permitiran tomar

acciones correctivas para el debido control de las actividades.

8.- ¢De qué manera registran los resultados del registro del control de la
calidad?

59



Actualmente se lleva un registro por medio de la computadora mediante el sistema,
detallando todos los acontecimientos que se aparezcan dentro de las actividades de

los colabores con los socios.

9.- ¢ Le gustaria contar con documentacién detallada sobre el cémo llevar una
gestion de la calidad mejorada dentro de la COAC “Santa Rosa de Patutan”?
De manera muy especifica si, ya que se podra trabajar en favor de los beneficios a
ser brindados a los socios, asi también por el bienestar de los directivos de la
institucion, generando procesos mas adecuados a las exigencias del entorno y de la
competencia del mercado actual al cual se enfrenta la cooperativa.

Por altimo, se aplica una lista de chequeo de aspectos relacionados con la calidad
de los servicios que brinda la cooperativa, la cual fue respondida por el responsable

de gestion de la calidad

Tabla N° 19: Listado de actividades encontradas en la calidad del servicio
brindado a los clientes externos.

desarrollar mejoras en

ASPECTOS Sl NO OBSEVACIONES

1 ¢La cooperativa mantiene X No lo realiza de forma
un adecuado registro de los adecuada por eso existe
clientes que acceden a un inflacion de cartera
crédito? vencida de la

cooperativa.

¢Considera que si aplican X Claro efectivamente, si
adecuados procesos de la cooperativa mejorara
crédito mejoraria la los procesos cambiarian
rentabilidad? ciertas cosas.
¢Cuenta la cooperativa con X No cuenta con este
una politica de créditos factor
adecuada y acorde al
entorno?
¢Mantiene un proceso de X No conocen a cabalidad
crédito completamente claro este proceso.
la cooperativa?
¢ Considera importante X Seria de gran ayuda para
estudiar y estructurar la cooperativa.
adecuadamente los procesos
de crédito de la
cooperativa?
¢/Asignan recursos para X No se lo ha designado.
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procesos de crédito en la
cooperativa?

7 ¢Se toma en cuenta estados X No se los realiza
financieros para tomar simplemente se estima
mejores decisiones? datos.

8 ¢Mantiene un proceso de X Se ha mantenido el
crédito moderno y versatil? mismo desde la

creacion.

9 ¢Hatenido problemas la X Si efectivamente, con la
cooperativa con el actual rentabilidad e inflacion
proceso de crédito? de la cartera vencida.

10  ¢El proceso de crédito crea X Si crea inconvenientes.
confusion en los clientes o
S0Cios?

11 ¢El crédito que se otorga a X Solo por el oficial de
socios es conocido por créditos.
varios miembros de la
cooperativa?

12 ;Se conocen claramente las X La cooperativa no tiene
fortalezas y debilidades? claramente estos

componentes.

13 ;Se capacita adecuadamente X Se ha dejado de lado
a los colaboradores para este factor.
atender de manera rapida y
ordenada a los socios?

14 ;Conocen todos los X No de forma prolija
miembros de la cooperativa
el proceso correcto a sequir
para que se otorguen
créditos?

15  ;Se genera informes por X No se realiza esta
actividades relacionadas a actividad en la
procesos de crédito que cooperativa
tuvieron problemas?

16 ¢Cuenta con equipos X Si cumple este factor.
informaticos avanzados la
cooperativa?

17 ;Ha obtenido buenos X Si en base a una
resultados en base a experiencia anterior.
decisiones tomadas?

18  ;Se forma profesionalmente X No se fomenta de forma
con herramientas que individual este
potencien las habilidades en componente.
cada puesto de trabajo?

19  (Cree que el tiempo de X Las malas experiencias

permanencia en el mercado
de la cooperativa, ha
permitido mejorar los

sobre todo han aportado.

61



procesos internos de la
misma?

20 ;Tiene trazado un plan antes X Se lo hace aunque de
de planificar algun manera empirica.
proyecto?

21 ;Piensa que el apoyo de X De la misma manera los
instrumentos procesos tienen grandes
administrativos puede falencias.
mejorar los procesos de
crédito que efectua la
cooperativa?

22 ;Lacooperativa realiza un No se cuenta con
adecuado proceso procesos administrativos
administrativo para reflejar adecuados ni acordes
calidad en el servicio? con el mercado.

23 (La cooperativa cuenta con No existe el personal
personal especialista en el adecuado en esta area.
area de finanzas?

24 ;Lacooperativa cuenta con No contamos con esta
un &rea financiera que area.
permita encontrar
indicadores pertinentes?

25  ¢Planifica la cooperativa ya No se ha planificado
sea en el corto o0 mediano esto.
plazo en cuanto al pago en
obligaciones como: sueldo,
seguro social, y demas?

26 ¢Se cuenta con balances que X Hay una cierta
sean claros actuales y conformidad en los
pasados que permitan su datos financieros.
facil comprensién?

27 ;Se estudia la factibilidad La cooperativa no
de obtencion de recursos realiza esto
para cumplir con el nivel de
rentabilidad que merece la
cooperativa?

28  (Se cuenta con indicadores No se lo realiza de
que midan la eficacia de la forma empirica.
gerencia de la cooperativa?

29  ;Seconsideraala X Se la considera entre las
cooperativa entre las lideres importantes.
del mercado?

30  ¢Piensa que el apoyo de X En gran manera podra

instrumentos
administrativos puede
mejorar la rentabilidad de la
cooperativa?

mejorar la situacion de
la cooperativa.
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31  ;Cree que la cooperativa X Si se aplican
puede generar una adecuada correctamente ciertas
competitividad en el herramientas
mercado? administrativas.
INDICADOR Sl NO
SUBTOTAL 14 17
TOTAL 31

Fuente: Camino, 2017

Resumen de las principales insuficiencias detectadas con la aplicacion de los

métodos.

De manera conjunta se puede percibir que dentro de la institucion existe una
deficiente calidad en el servicio brindado hacia los socios, ya que asi indican
las encuestas y las entrevistas realizadas a los clientes internos y externos,
en este sentido es trascendente reconocer que no se esta generando un
control de los procesos por los que se estan llevando a cabo las actividades
de cada uno de estos.

Es imprescindible que se pueda estructurar de manera ordenada cada uno de
los servicios brindados y ponderar los mismos porque los clientes no sienten
que esta recibiendo beneficios directos por acudir a la institucion, de cierto
modo ellos buscan calidad en los servicios brindados.

No existe un adecuado conocimiento de las bondades de contar con un
sistema de gestion dentro de la empresa, ya que los socios no se encuentran
satisfechos por los colabores cuando ellos brindan el servicio, ya que estos
ultimos consideran que el trabajo que se encuentran realizando es el mas

adecuado.
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CAPITULO IILI.
PRODUCTO

MODELO DE GESTION DE CALIDAD EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO “SANTA ROSA DE PATUTAN”

Propuesta del modelo de gestion de la calidad.
a) Obijetivos del modelo

Contribuir a la mejora de la calidad de los servicios en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Santa Rosa de Patutan”.
b) Caracteristicas del modelo

Pertinencia: El modelo se enmarca en los elementos distintivos de la calidad de
los servicios en organizaciones financieras de la Economia Popular y Solidaria, y a
su vez tributa a la gestion de la calidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santa
Rosa de Patutan”.

Flexibilidad: EI modelo se ajusta a las transformaciones que se produzcan hacia el
interior de la organizacién y en el entorno, lo cual permite adaptarse a las

condiciones internas y externas.

Coherencia: El modelo se fundamenta en los principios de la gestion de la calidad
y toma como referencia los modelos de gestion de la calidad ya establecidos en el

contexto mundial.

Mejora continua: EI modelo presenta una fase de retroalimentacion y control que
permite evaluar las fortalezas y debilidades de este en su aplicacion y aplicar

acciones para su perfeccionamiento.
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c) Representacion gréafica del modelo.

A continuacion, se muestra la representacion grafica del modelo propuesto para la

gestion de la calidad en la COAC “‘Santa Rosa de Patutan”.

MODELO DE GESTION DE LA
CALIDAD PARA LA COAC

J

PLANIFICACION
ESTRATEGICA Y
OPERATIVA DE LA

RESULTADOS

e Nivel de
satisfaccion del
cliente interno.

EVALUACION DE LA

- e Nivel de
CALIDAD Y SATISFACCION satisfaccion  de
DEL CLIENTE los clientes

externos.

e Determinacion
de los costos de
calidad.

MEJORA DE LA CALIDAD

Graéfico N°10: Modelo de Gestion de la Calidad para la COAC “Santa Rosa de Patutan”.
Fuente: Camino, 2017
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Procedimientos para la implementacion del modelo

Para facilitar la implementacion practica del modelo propuesto, se proponen varios
procedimientos con la finalidad de operativizar las acciones de aplicacién practica,

los cuales se presentan a continuacion:

1. Procedimientos para la planificacion estratégica y operativa de la

calidad.

PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA DE LA
CALIDAD

|

Etapa 1. Definicion de la estrategia de calidad de la COAC
(misidn, vision y estrategia de calidad)

A 4

Etapa 2. Establecimiento de la politica y objetivos de calidad de
la COAC

A 4

Etapa 3. Determinacion de las necesidades y expectativas de los
clientes de la COAC

\ 4

Etapa 4. Identificacion de los procesos y actividades de la
COAC

Gréfico N°11: Procedimiento para la planificacion estratégica y operativa de la calidad.
Fuente: Camino, 2017

Etapa 1. Definicion de la estrategia de calidad de la COAC.

Para la definicidn de la estrategia de calidad es necesario conocer la mision y vision

actual de la COAC, las cuales son:

Mision: la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Rosa de Patutan Ltda., es una

cooperativa financiera con vision social que busca el desarrollo integral de la
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poblacion marginada de la provincia de Cotopaxi y Ecuador; en areas rurales

urbano-populares, a través de la prestacion de servicios financieros, no financieros.

Vision: Ser una cooperativa en brindar servicios de microcréditos y ser

protagonistas a nivel nacional en el desarrollo de las finanzas.

La mision y vision de la COAC no incluye elementos relacionados con la gestion
de la calidad y la satisfaccion de los clientes por lo que se propone modificarlas por

las siguientes:

Mision: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Rosa de Patutan Ltda., es una
cooperativa financiera con un enfoque social que busca el desarrollo integral de la
poblacion marginada de la provincia de Cotopaxi y Ecuador; en areas rurales
urbano-populares, a través de la prestacion de servicios financieros, no financieros

con altos niveles de satisfaccion y calidad.

Vision: Ser una cooperativa lider en brindar servicios de microcréditos con calidad
y ser protagonistas a nivel nacional en el desarrollo de las finanzas reconocidos por

la lealtad de nuestros socios.
Estrategia de calidad

La COAC “Santa Rosa de Patutan” brinda servicios financieros con elevada calidad
y reconocimiento de los socios en areas rurales urbano-populares de la provincia

Cotopaxi.

Etapa 2. Establecimiento de la politica y objetivos de calidad de la COAC
Politica de calidad.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santa Rosa de Patutan” ofrece servicios
microfinancieros con alta calidad y logra la satisfaccion y lealtad de todos sus

clientes.
Objetivos de calidad.

e Alcanzar altos niveles de eficacia y eficiencia que los consolide como

institucion en el mercado.
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e Elevar de manera permanente la satisfaccion de los clientes y la fidelizacion
de los mismos con la organizacion.

e Incrementar el nimero de socios y clientes igualando o superando sus
expectativas.

e Ampliar la oferta de servicios de la cooperativa identificando nuevas
oportunidades y necesidades insatisfechas.

e Elevar el posicionamiento competitivo de la COAC en el mercado de

instituciones financieras de la Economia Popular y Solidaria.

Etapa 3. Determinacion de las necesidades y expectativas de los clientes de la
COAC.

Se recomienda realizar de manera periodica el estudio de las necesidades y
expectativas de los clientes, preferiblemente cada seis meses, para ello se proponen

los siguientes métodos:
a) Encuesta para evaluar las necesidades de los clientes.

Este instrumento debe aplicarse dos veces en el afio (enero y agosto) con vistas a
conocer las necesidades de las personas que habitan en zonas rurales y urbano

populares y que pueden acceder a los servicios de la COAC.

Datos generales

Edad:

Género:

Ocupacion:

Pregunta 1. ;Ud posee solvencia econdmica para satisfacer todas sus necesidades?
Si__ No__

Pregunta 2. ; Considera las Cooperativas de Ahorro y Crédito como una alternativa

para obtener recursos?

Si No

Pregunta 3. ; Tiene en la actualidad operaciones financieras con alguna institucion?

68



Si No

Pregunta 4. ; Tiene ud planificado desarrollar alguna de las siguientes inversiones?
Marque con una X segln corresponda

____ Comprar terreno

_ Comprar vivienda

___Ampliar o remodelar su vivienda

_____ Comprar automovil

____ Crear un nuevo negocio

_____Ampliar el negocio

Pregunta 5. ¢ Si tuviese que recurrir a un crédito lo haria en una COAC?

Si No

Pregunta 6. ;Conoce la COAC “Santa Rosa de Patutan?

Si No

Pregunta 7. ;Conoce los servicios que ofrece la COAC “Santa Rosa de Patutan?

Si No

Pregunta 8. ;Considera a la COAC “Santa Rosa de Patutan una institucion

financiera confiable?

Si No

Pregunta 9. ¢ Estaria dispuesto a recibir nuestros servicios?

Si No

b) Encuentros de socializacidn con los clientes y socios

Se deben realizar encuentros informales y de intercambio entre clientes y directivos
de la COAC con vistas a conocer los criterios de estos sobre los servicios que brinda
la cooperativa, preferiblemente en fechas festivas para poder intercambiar y recabar
la mayor cantidad de informacion posible para mejorar los servicios y la atencion

al cliente.
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Etapa 4. Identificacion de los procesos y actividades de la COAC

Se realiza un focus group con los directivos y trabajadores para la identificacion de

los procesos y actividades de la COAC quedando de la siguiente manera.

e Procesos Gobernantes o estratégicos:

Gerencia General
Planificacion Estratégica

Plan operativo y Presupuesto anual
Comunicaciones y resoluciones
Seguimiento de planes estratégicos y planes operativos

Elaboracion de documentos y control de documentos y registros.

Prevencion de lavado de activos
Planificacion Anual de Actividades Prevencion de Lavado de Activos

Implementacion y Funcionamiento de las Etapas de Prevencion de Lavado de
Activos

Informes de Gestion de Cumplimiento.

Auditoria Interna
Elaboracion del plan de auditoria
Ejecucion del trabajo de Auditoria Interna

Seguimiento de recomendaciones.

Administracion Integral de Riesgos

Identificacion, medicidn, control y Monitoreo de riesgos.

e Procesos Productivos o de Cadena de valor:

Crédito
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Créditos con garantia quirografaria
Créditos con garantia Prendaria

Créditos con garantia Hipotecaria
Cobranzas para las operaciones de crédito

Archivo y Custodio de valores

Levantamiento de pagarés, Hipotecas y prendas.

Atencion al cliente

Creacion y apertura de cuentas de ahorros

Devolucidn o transferencia de certificados de aportacion

Cierre de cuentas de ahorros

Reposicidn de libretas de ahorros

Emisién de certificaciones

Bloqueos y desbloqueos de cuentas o retenciones de fondos disponibles
Emision de tarjetas de débito

Transferencia de los valores de ahorros encaje a ahorros a la vista
Atencién de Reclamos, quejas y sugerencias

Transparencia de informacion.

Captaciones

Captaciones de Dep0sitos a plazo.

Cajas
Apertura de cajas
Cierre de cajas

Recaudacion de efectivo y cheques a través de cajas
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Egresos de efectivo y cheques a través de cajas
Cajero automatico recepcion de efectivo

Custodia de dinero en Bbéveda.

e Procesos de Apoyo:

Gestion del Talento Humano
Reclutamiento del Personal

Seleccion del Personal

Contratacion del Personal

Induccion del Personal

Evaluacién de desempefio para el personal
Capacitacién y formacion del personal
Administracion de némina del personal
Archivo de expedientes del personal

Desvinculacion

Seguridad y Guardiania
Apertura y Cierres de las Instalaciones de la Oficina Matriz y Agencias
Monitoreo y Mantenimiento de Sensores y Camaras de Vigilancia

Control de Boveda, Cajas y Cajero Automatico.

Contabilidad

Balances Mensuales y Diarios

Elaboracion y Pago de Impuestos

Administracion y Custodia de Caja Chica Judicial

Administracion y Custodia de Caja Chica
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Calificacion de proveedores

Administracion de Proveeduria

Tesoreria

Tasas activas, pasivas y costo
Transferencias de fondos interbancarios
Administracion de fondos disponibles
Administracion del portafolio de inversiones

En la siguiente figura se muestra el mapa de procesos de la cooperativa.
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Procesos Gobernantes

Asamblea General de

. Consejo de Administracion Consejo de Vigilancia Gerencia
Socios o de Representantes

Procesos Generadores de Valor

S ese

A

«—

Comisién Especial de Inversiones Camiid dle Audiaits liams Gestion de Talento Humano

Contabilidad

SOCIOS DE LA COAC
SATISFACCION

Comision Especial de Adquisiciones Comité de Riesgo

EXPECTATIVAS Y REQUISITOS

Tesoreria

Comité de Control Interno Comité de Control y Cumplimiento

Seguridad y Guardiania

Comité de Crédito Sistemas y Tecnologias

SERVICIOS DE CALIDAD A LOS SOCIOS DE LA COAC

Procesos de Apoyo

Gréfico 12. Mapa de procesos de la cooperativa.. Fuente: Camino, 2017
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2. Procedimientos para la evaluacion de la calidad y la satisfaccion de los

clientes.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE

\ 4
Etapa 1. Establecimiento del ciclo de servicios

\ 4
Etapa 2. Evaluacion de la calidad de los servicios

\ 4
Etapa 3. Evaluacion de la satisfaccion de los clientes

Gréfico N°13: Procedimiento para la evaluacién de la calidad de los servicios y la

satisfaccion de los clientes. Fuente: Camino, 2017

Etapa 1. Establecimiento del ciclo de los servicios.

Se deben identificar todos los servicios que brinda la cooperativa y definir para cada
uno de ellos las actividades que se realizan, asi como la interaccién del cliente con
los trabajadores de la cooperativa. A continuacion, se presenta el ejemplo del

servicio de caja.

Tabla N° 20: Ciclo del servicio de caja.

Actividades que realiza el cliente Contacto con trabajadores de la
cooperativa

1. El cliente llega a la cooperativa. Aln no existe contacto con ningin

miembro de la cooperativa.
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2. El cliente es recibido por el EIl guardia recibe al cliente y le da los
guardia a la entrada de la saludosy bienvenida.

cooperativa

3. Elcliente se dirige a la fila paraser El guardia intercambia con los clientes

atendido en cajas en caso de tener alguna duda.

4. El cliente se dirige a la caja a El cliente es recibido por el/la cajera, lo

realizar operaciones saluda y pregunta operaciones a realizar.

5. Elcliente realiza operacionesenla El/la cajera atiende las operaciones del
caja. cliente y lo saluda despidiéndose.

6. EI cliente se retira de la Elguardiadespide al cliente.

cooperativa.

Fuente: Camino, 2017

Con este mismo principio se deben definir los ciclos para todos los servicios de la
cooperativa, lo cual permite identificar las posibles interacciones del cliente con

los trabajadores de la cooperativa y garantizar un servicio de calidad.

Etapa 2. Evaluacion de la calidad de los servicios

Esta etapa es vital para el mejoramiento continuo de los servicios, s un proceso
mediante el cual se hacen valoraciones del servicio que brinda la cooperativa.
Permite obtener informacion real sobre los niveles de calidad de los servicios de la
cooperativa e identificar las principales insuficiencias que atentan contra la

satisfaccion de los clientes.

Se propone aplicar las dos primeras diferencias del modelo Servqual de
Parasuramant, Zethimal y Brry (1989), cuyos cuestionarios se presentan a

continuacion:

Diferencia 1. Discrepancia entre las expectativas de los clientes y la percepcion
que tienen los directivos sobre el servicio prestado. Este cuestionario evidencia si
los directivos conocen o no las expectativas de los clientes y la valoracidn que hacen

del servicio prestado
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Cuestionario Diferencia 1.
Estimado directivo,

Necesitamos conocer su criterio acerca de cudles son sus percepciones de los
clientes sobre el servicio prestado, exprese su opinion marcando con una X las

respuestas que considere coincidentes con su criterio.

1. Pésimo 2. Mal 3. Regular 4. Bien 5. Excelente

Tabla N° 21: Encuesta diferencia 1 modelo Servqual.

item 1 2 3 4 5

1. La cooperativa tiene tecnologia moderna

2. El confort de las instalaciones fisicas de la

cooperativa es alto,

3. Los empleados de la cooperativa mantienen una

buena apariencia personal.

4. Existen materiales con informacion de los servicios y

son modernas y atractivas.

5. Las promesas de la cooperativa a los clientes las

cumple en el tiempo establecido.

6. La cooperativa se interesa siempre por resolver los

problemas de los clientes.

7. Los servicios de la cooperativa se realizan bien desde

la primera vez.

8. El servicio en la cooperativa se cumple en el tiempo

establecido.

9. En la cooperativa se mantienen registros exentos de

errores.

10. Los trabajadores de la cooperativa comunican a los

clientes cuando concluira la realizacién del servicio.
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11. Los trabajadores de la cooperativa realizan el

servicio de manera rapida.

12. Los trabajadores de la cooperativa siempre ayudan
a los clientes

13. Los trabajadores de la cooperativa nunca estan

ocupados cuando el cliente los necesita.

14. Los trabajadores de la cooperativa trasmiten

confianza.

15. Los trabajadores de la cooperativa son seguros al

brindar su servicio.

16. Los trabajadores de la cooperativa son amables.

17. Los trabajadores de la cooperativa tienen

preparacion para responder a los clientes.

18, La cooperativa brinda servicios personalizados.

19. La cooperativa brinda sus servicios en horarios
factibles para ellos.

20. La cooperativa se preocupa por los intereses de sus

clientes.

21. Los trabajadores de la cooperativa conocen las

expectativas de los clientes.

Fuente: Adaptado de Parasuramant, Zethimal y Berry, 1989

Diferencia 2. Discrepancia entre las percepciones que tienen los directivos y las
normas y especificaciones de calidad. No basta con conocer las expectativas de los
clientes, es necesario generar especificaciones que garanticen la calidad de los

servicios brindados.
Cuestionario Diferencia 2.

Estimado directivo,
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Marque con una X el nivel de estandarizacion de las normas y especificaciones de
calidad en la cooperativa, siendo el 1 el valor de mayor informalidad y el 7 el de

mayor normalidad.

Tabla N° 22: Encuesta diferencia 2 modelo Servqual.

Items 1 2 3 4 5 6

7

Apariencia de las instalaciones, equipos, personal y el sistema de

comunicacién que utiliza la cooperativa

Habilidad de la cooperativa para realizar el servicio prometido de

forma segura y precisa.

Disposicion de la cooperativa para ayudar a los clientes y darles

un servicio rapido y eficiente.

Conocimientos y amabilidad de los empleados de la cooperativa
y su habilidad para trasmitir un sentimiento de confianza.

Garantizar una atencién personalizada de la cooperativa hacia sus

clientes.

Fuente: Adaptado de Parasuramant, Zethimal y Berry, 1989

Etapa 3. Evaluacion de la satisfaccion de los clientes.

En esta etapa se propone evaluar la satisfaccién de los clientes internos y externos
de la cooperativa para conocer el nivel de servicio que se brinda, para ello se

proponen los siguientes cuestionarios.
Clientes internos (Trabajadores)

Se propone aplicar la encuesta de la diferencia 6 del modelo Servqual modificado,
la cual tiene en cuenta los siguientes atributos: Trabajo, condiciones laborales,
salario, relaciones interpersonales, participacion en la toma de decisiones,

comunicacion y liderazgo.
Cuestionario diferencia 6 modelo Servqual modificado

Queridos trabajadores de la cooperativa se esta realizando un estudio con la
finalidad de conocer el nivel de satisfaccion de los trabajadores, por lo que sus
criterios son de gran utilidad para la investigacion, marque con una X segun sea su

criterio.
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1. Muy de acuerdo 2. De acuerdo 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4. En desacuerdo 5 Muy en desacuerdo

Tabla N° 23: Encuesta satisfaccion de los trabajadores.

item 1 2 3 4 5

1. Es interesante el trabajo que realiza

2. Su trabajo esta acorde a su nivel de formacion

3. Su experiencia es idonea para el trabajo que realiza

4. En su trabajo esta obligado a superarse

5. Usted tiene la preparacion necesaria para realizar su trabajo

6. Usted esté orgulloso del empleo que tiene

7. Las condiciones en las que usted trabajo son las idéneas.

8. En su trabajo no se expone a riesgos de seguridad laboral.

9. Usted posee todo el equipamiento necesario para realizar

su trabajo.

10. Usted y sus compafieros trabajan con seguridad.

11. Los directivos de la cooperativa se preocupan por mejorar
las condiciones de trabajo.

12. Usted considera que su salario se ajusta a la funcion que

desempefia.

13. El salario le permite satisfacer las necesidades suyas y las

de su familia.

14. Considera que lo que usted gana es justo con respecto a

los otros trabajadores de la cooperativa.

15. Se reconocen individualmente y en el colectivo los

aportes destacados.

16. Los directivos de la cooperativa se preocupan y ayudan

cuando tiene problemas.
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17. Los directivos tratan a los trabajadores con respeto.

18, Considera que existen buenas relaciones de trabajo con

Sus comparieros.

19. En la cooperativa los trabajadores estan motivados para

dar sus criterios.

20. Los criterios que emiten los trabajadores se tienen en

cuenta por la direccion.

21. Los criterios que usted aporta se tienen en cuenta para la
toma de decisiones.

22. Considera que usted es indispensable para los resultados

que tiene la cooperativa.

23. Usted conoce la misién y vision de la cooperativa.

24. Tiene conocimientos de sus objetivos de trabajo.

25. Usted cuenta con la informacion necesaria para
desarrollar su trabajo.

26. La informacion que usted necesita llega en el tiempo

establecido.

27. Los directivos piden informacion en todo momento.

28. Cuando usted tiene problemas le exigen que lo comunique

inmediatamente.

29. Su jefe y usted tienen buenas relaciones.

30. Considera a los directivos de la cooperativa como

ejemplos.

31. Los directivos siempre estan dispuestos a ayudarle.

32. Se siente satisfecho de trabajar en la cooperativa

Fuente: Adaptado de Parasuramant, Zethimal y Berry, 1989
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Clientes externos

Se propone aplicar la diferencia 5 del modelo Servqual, la cual se presenta a

continuacion.

1. Muy bajo 2. Bajo 3. Medio 4. Alto 5. Muy alto

Tabla N° 24: Encuesta de satisfaccion de los clientes.

item 1 2 3 4 5

1. La cooperativa tiene tecnologia actualizada

2. El confort de las instalaciones fisicas de la

cooperativa es alto,

3. Los empleados de la cooperativa mantienen una

buena apariencia personal.

4. Existen materiales con informacion de los servicios y

son modernas y atractivas.

5. Las promesas de la cooperativa a los clientes las

cumple en el tiempo establecido.

6. La cooperativa se interesa siempre por resolver los

problemas de los clientes.

7. Los servicios de la cooperativa se realizan bien desde

la primera vez.

8. El servicio en la cooperativa se cumple en el tiempo

establecido.

9. En la cooperativa se mantienen registros exentos de

errores.

10. Los trabajadores de la cooperativa comunican a los

clientes cuando concluira la realizacién del servicio.

11. Los trabajadores de la cooperativa realizan el

servicio de manera rpida.
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12. Los trabajadores de la cooperativa siempre ayudan
a los clientes

13. Los trabajadores de la cooperativa nunca estan
ocupados cuando el cliente los necesita.

14. Los trabajadores de la cooperativa trasmiten

confianza.

15. Los trabajadores de la cooperativa son seguros al

brindar su servicio.

16. Los trabajadores de la cooperativa son amables.

17. Los trabajadores de la cooperativa tienen
preparacion para responder a los clientes.

18, La cooperativa brinda servicios personalizados.

19. La cooperativa brinda sus servicios en horarios

factibles para ellos.

20. La cooperativa se preocupa por los intereses de sus

clientes.

21. Los trabajadores de la cooperativa conocen las

expectativas de los clientes.

22. Ud se siente satisfecho con los servicios que le

ofrece la cooperativa.

Fuente: Adaptado de Parasuramant, Zethimal y Berry, 1989

3. Procedimientos para la mejora de la calidad.

La etapa de mejora de la calidad esta relacionada con las acciones que debe realizar
la cooperativa para elevar los estandares de calidad de los servicios y eliminar las

insuficiencias detectadas en el diagnostico.

Para lo cual se propone el siguiente procedimiento.
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PROCEDIMIENTO PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD

A\ 4

Etapa 1. Identificacion de las principales insuficiencias en la calidad de los
servicios que presta la cooperativa (resultados del diagnostico)

\4

Etapa 2. Jerarquizacion de las deficiencias del diagnostico (diagrama causa
efecto).

\ 4

Etapa 3. Propuesta de acciones de mejora

Gréfico N°14: Procedimiento para la mejora de la calidad. Fuente: Camino, 2017

Etapa 1. Identificacion de las principales insuficiencias en la calidad de los

servicios que presta la cooperativa.

En esta etapa se toman los resultados del diagnostico con la misma metodologia

que la aplicada en el epigrafe 2.3 del capitulo 2.

Etapa 2. Jerarquizacion de las deficiencias del diagnostico.

Una vez identificadas las principales insuficiencias en el diagnostico se procede a
ordenar jerarquicamente cada una de ellas, de manera que se puedan priorizar las

acciones de mejora. Para ello se propone aplicar el Diagrama Causa - Efecto.

Grafico N°15: Diagrama causa efecto. Fuente: Camino, 2017
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Etapa 3. Acciones de mejora.

En esta etapa se proponen las acciones encaminadas a eliminar o mitigar las
insuficiencias detectadas en el diagnostico que inciden directamente en la calidad

de los servicios prestados. El prototipo de acciones se presenta a continuacion,

Tabla N° 25: Acciones de mejora.

Insuficiencias  Accion Responsable Fecha de Presupuesto

gjecucion

Fuente: Camino, 2017

Ademaés, como parte del proceso de mejora continua se deben determinar los costos
de calidad, lo cual se convierte en una importante herramienta para la toma de
decisiones, a continuacion, se propone un procedimiento para la identificacién y

evaluacion de estos costos en la cooperativa.

PROCEDIMIENTO PARA LA DETERMINACION DE LOS
COSTOS DE CALIDAD

Etapa 1. Identificacion de las partidas de costos de calidad.

Etapa 2. Célculo o estimacion de los costos de calidad.

Etapa 3. Valoracion de las partidas de costos establecidas para tomar
acciones de mejora.

Grafico N°16: Procedimiento para la determinacién de los costos calidad. Fuente:

Camino, 2017
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Etapa 1. Identificacion de las partidas de costos de calidad.

Para la identificacion de las partidas de costos de calidad se propone la

nomenclatura establecida por Juran (1989).

Tabla N° 26: Identificacion de las partidas de costos de calidad.

Costo Clasificacion Descripcion
Costos de Costos de prevencion Son los costos asociados a las
Calidad actividades de prevencién que

realiza la organizacion para evitar
defectos 'y errores en los
productos/servicios.

Costos de evaluacion Estos costos se relacionan con la
evaluacion de los estandares de
calidad del producto/servicio. Es
decir, para verificar que se cumplan

los requisitos de calidad.

Costos de no  Costos de fallos internos  Son los costos asociados a los
calidad defectos o errores que se detectan en

la empresa u organizacién y no

llegan a ser visualizados por los

clientes.

Costos de fallos externos Son los costos provocados por
defectos o errores en el
producto/servicio 'y que son

visualizados por el cliente.

Fuente: Adaptado de Juran, 1989.

Una vez conocidas las partidas de costos, se hace necesario definir los costos que

se asocian a cada una de ellas y poder estimar o calcular los costos totales de calidad.
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Etapa 2. Célculo o estimacion de los costos de calidad.

Tabla N° 27: Clasificacion de los costos de calidad.

Costos Posibles elementos a incluir

Prevencion e Gestion del sistema de calidad de la organizacion
o Definicion de procesos y estandares de calidad.
e Control de los procesos y especificaciones de calidad.
e Formacion y capacitacion de los trabajadores.
e Mantenimiento de los equipos de medicion para el buen

funcionamiento de la tecnologia.

Evaluacion e Costos de verificacion y prueba de insumos, materias
primas y tecnologia.
e Costos de inspeccion y ensayo.
e Laboratorios de medicion y ensayo.

e Inspecciones a los proveedores.

Fallos e Correccion de fallas en el proceso de produccion.
internos o Desperdicios por errores.
e Tiempo perdido en retrabajos.

e Consultas técnicas para resolver defectos o fallos.

Fallos e Atencion a quejas y reclamaciones.
externos e Pérdidas en la venta.
e Compensaciones.
e Garantias.

e Seguros.

Fuente: Adaptado de Juran, 1989.

Ctotales = Costos de calidad + Costos de no calidad

Costos de calidad = Costos de prevencion + Costos de evaluacion

Costos de no calidad = Costos de fallos internos + Costos de fallos externos
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Etapa 3. Valoracion de las partidas de costos establecidas para tomar acciones de
mejora.

La determinacion de los costos de calidad es importante para la toma de decisiones
en las organizaciones sobre todo para establecer las acciones de mejora, para ello

Juran (1989) establece cuatro zonas para la gestion:

Zona oOptima: Los costos de calidad estan conformados por el 50% ‘de costos de
fallos y el otro 50% por costos de prevencion y evaluacion. Cuando existe esta
distribucion en las organizaciones no es necesaria ninguna intervencion, es

necesario mantener esa misma proporcion.

Zona de indiferencia: Los costos de fallos son aproximadamente el 50% Yy los costos
de prevencion aproximadamente de un 10%, en este caso tampoco se hace necesario

hacer intervenciones.

Zona de perfeccionamiento: Los costos de fallos son menores del 40% pero los
costos de evaluacion son superiores al 50%, lo que implica que se invierte mucho
en la verificacion para reducir los fallos, aqui se hace necesario tomar acciones para

perfeccionar los procesos y productos o servicios.

Zona de proyectos de mejora: Los costos de fallo son superiores al 70% y los de
prevencion menores del 10%, por lo que inmediatamente la organizacion debe
preocuparse por implementar mejoras con vistas a lograr estandares de calidad

aceptables.
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CONCLUSIONES

La gestion de la calidad se ha convertido en una importante herramienta para
garantizar la eficacia, eficiencia y efectividad de las organizaciones, a la vez que
permite elevar la competitividad en el mercado y garantizar la fidelidad de los
clientes. Para las instituciones de la Economia Popular y Solidaria es urgente
implementar estrategias de calidad que tributen a perfeccionar los servicios y
satisfacer las necesidades de los sectores mas vulnerables al sistema financiero y
que les otorgue recursos para que puedan emprender sus negocios y vencer las

insuficiencias econdmicas y sociales en las que viven.

En el diagndstico que se realizo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santa Rosa

de Patutan” se evidencio las siguientes insuficiencias:

e Un alto porcentaje de los socios de la cooperativa manifestaron que el
servicio recibido no era bueno, es decir no se sienten satisfechos con el
servicio que se les brinda, aspecto que incide directamente en la imagen de
la cooperativa y en el desempefio de sus indicadores de gestion.

e Mas del 25% de los socios considera que el horario de atencion de la
cooperativa no es funcional para ellos, aspecto en el que se debe trabajar
para que sea accesible a una parte importante de los socios.

e Una gran cantidad de socios considera que la cooperativa no satisface
plenamente sus necesidades, elemento que influye en la lealtad de estos y
que puede tributar a una pérdida de clientes por insatisfaccion.

e Mas del 25% de los socios no tienen una buena valoracion de las
instalaciones de la cooperativa pues manifiestan que no son adecuadas para
brindar los servicios.

e Casi la mitad de los socios considera que le servicio que brinda la
cooperativa no es rapido ni oportuno, aspecto que influye directamente en
su nivel de satisfaccion.

e Un numero importante de socios manifiesta que los trabajadores de la
cooperativa no brindan la informacién que necesitan para acceder a los
servicios, ademas coinciden en que no siempre le aclaran las dudas que

tienen.
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e EI66% de los socios manifiesta que el servicio que brinda la cooperativa no
los satisface en nada o parcialmente por lo que su nivel de satisfaccion es

bajo.

Con el objetivo de contribuir a la mejora de la calidad de los servicios en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santa Rosa de Patutan”, se propone un modelo
de gestion de la calidad que incluye la planificacion estratégica y operativa, la
evaluacion de la calidad y la satisfaccion del cliente, asi como la mejora de la
calidad y el andlisis de los resultados de la organizacion.

Para facilitar la implementacion del modelo se proponen procedimientos para cada
una de las etapas del modelo y se establecen los instrumentos y técnicas a emplear
con vistas a la mejora continua de los estandares de calidad del servicio de la
cooperativa que la haga mas eficaz y eficiente.
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RECOMENDACIONES
Capacitar a los trabajadores y directivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Santa Rosa de Patutan” para la implementacion de la gestion de la calidad como

estrategia para la mejora de los servicios y competitividad de esta.

Aplicar la metodologia de diagndstico en la cooperativa semestralmente de manera
que se puedan identificar las principales insuficiencias en la calidad de los servicios

y la satisfaccion de los socios.

Implementar el modelo de gestion de la calidad en la cooperativa mediante los
procedimientos propuestos y evaluar los resultados de dicha implementacion para

la retroalimentacion y mejora continua de este.
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ANEXOS
Anexo N° 1: ENCUESTA CLIENTES EXTERNOS

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LAS ORGANIZACIONES DE LA
ECONOMIA SOCIAL Y SOLIDARIA
Unidad de Posgrados

¢Como califica usted el servicio brindado por la cooperativa?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

¢El horario de servicio de la cooperativa es acorde al requerimiento del cliente?
Si

No

¢ Los servicios ofrecidos por la cooperativa satisfacen sus necesidades?
Si

No

¢Las instalaciones con las que cuenta la cooperativa son adecuadas para la atencion

del servicio?

Si

No

¢El servicio ofrecido por la cooperativa es rapido y oportuno?
Si

No

¢Los empleados de la cooperativa brindan informacion requerida por el socio?

98



Si
No

¢Existe parcialidad o equidad a la hora de recibir algin tipo de servicio en la

cooperativa?

Si

No

¢Como es la comunicacion entre usted y el personal de la cooperativa?
Sencilla 'y clara

Mala y dificil de entender

¢El personal con el que cuenta la cooperativa responde a sus dudas de manera

inmediata cuando surge algin inconveniente?

Si

No

¢Cémo considera usted el servicio brindado por el personal de la cooperativa?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

¢Los servicios ofertados por la cooperativa cumplen con sus expectativas y

requerimientos?
Totalmente
Parcialmente

No cumplen
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Anexo N° 2: ENCUESTA CLIENTES INTERNOS

PREGUNTA

Sl

NO

Sabia que la implementacion de un sistema
de gestion de calidad ayuda a mejorar los

servicios de una institucion

Considera que mejorar la atencion al cliente

ayuda a aumentar la efectividad del servicio

Se encuentran bien estructurados las
funciones del personal con el que cuenta la

cooperativa

Se toma en cuenta las necesidades de los

SOcios

Son monitoreados los procesos que realiza

el personal

Cree usted que los recursos con los que
cuenta la cooperativa son los necesarios

para brindar un adecuado servicio

Se capacitan en temas relacionados a su

area

La gerencia disefia estrategias que mejoren

los procesos periédicamente

La organizacion realiza analisis y medicién

de procesos

Elaborado por: Camino, C. 2017
Fuente: Investigacion de campo
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Anexo N° 3: ENTREVISTA AL ENCARGADO DE LA GESTION DE LA
CALIDAD

1.- ¢A su perspectiva cuales considera que deberian ser los usuarios de una
Gestion de Calidad de la COAC “Santa Rosa de Patutan”?

2.- ¢Como es el proceso actual para Gestionar la Calidad de la COAC “Santa

Rosa de Patutan”?

3.- ¢(Mantienen por sentado y estructurado un documento que priorice una
adecuada Gestion de Calidad en la COAC “Santa Rosa de Patutan™?

4.- ¢Conoce cudl es la documentacion minima necesaria para que puedan
estructurar una adecuada Gestion de Calidad en la COAC “Santa Rosa de

Patutan™?

5.- ¢Conoce cudl es la politica para poder asegurar la Gestion actual de Calidad
de la COAC “Santa Rosa de Patutan”?

6.- ¢De forma empirica utilizan por lo menos algun sistema que garantice la
Calidad en las actividades de la COAC “Santa Rosa de Patutan™?

7.- ¢ Alguna persona lleva a cabo el registro del control de la calidad actualmente?

8.- ¢ De qué manera registran los resultados del registro del control de la calidad?

9.- ¢Le gustaria contar con documentacién detallada sobre el cémo llevar una

gestion de la calidad mejorada dentro de la COAC “Santa Rosa de Patutan™?

Elaborado por: Camino, C 2017
Fuente: Investigacion de campo
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Definicion de términos conceptuales y operacionales. (Glosario)

Administrador financiero Administra activamente los asuntos financieros de
cualquier tipo de empresa, financiera o no, privada o publica, grande o pequefia,
(Avila, 2014)

Administracion de cuentas por pagar.- Administracion por parte de la empresa
del tiempo que transcurre entre su compra de materias primas y su pago al
proveedor, (Gitman L., 2007).

Crédito.- Obtencidn de recursos bajo la promesa de restituirlos en el futuro, bajo

ciertas condiciones, (Gonzales, 2010).

Condiciones de crédito.- Condiciones de venta para clientes a quienes la empresa
ha extendido el crédito, (Gonzales, 2010).

Contabilidad de acuerdo con la NIF A-1: Es una técnica que se utiliza para el
registro de las operaciones que afectan econémicamente a una entidad y que
produce sistematicamente y estructuradamente informacion financiera. (CINIF,
2012).

Estrategia agresiva de financiamiento.- Estrategia de financiamiento por medio
de la cual la empresa financia sus necesidades temporales con deuda a corto plazo

y sus necesidades permanentes con deuda a largo plazo, (Gonzales, 2010).
Estrategia conservadora de financiamiento.- Estrategia de financiamiento por
medio de la cual la empresa financia sus necesidades temporales y permanentes con

deuda a largo plazo, (CINIF, 2012).

Existencia de Seguridad.- Inventario adicional que se mantiene para evitar la

escasez de articulos importantes, (Avila, 2014).
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Fecha de pago.- Establecida por los directores de la empresa, fecha real en la que
la empresa realiza el pago de dividendos a los accionistas registrados, (Avila, 2014)

Financiamiento total requerido Cantidad de fondos que la empresa necesita si el
efectivo final para el periodo es menor que el saldo de efectivo minimo deseado,
(Avila, 2014).

Finanzas Administrativas.- Area que se ocupa de las tareas del administrador

financiero en la empresa o de negocios, (CINIF, 2012).

Proceso de crédito.- El crédito es una operacién financiera en la que se pone a
nuestra disposicion una cantidad de dinero hasta un limite especificado,
(Hatzacorsian, 2013)

Laempresa.- es una unidad economica de produccién. En ella se da la combinacion
de una serie de Factores (materiales, maquinaria, personal, etc.), (Hatzacorsian,
2013).

Riesgo.- Posibilidad de pérdida financiera, es decir, el grado de variacion de los

retornos relacionados con un activo especifico, (Gonzales, 2010).

Tiempo de Acreditacion.- Situacion en la que los fondos son enviados por el
pagador, aunque todavia no sean fondos Utiles para el beneficiario, (Gonzales,
2010).

Andlisis de razones financieras.- Evaluacion del rendimiento financiero de la
empresa con el paso del tiempo usando analisis de razones financieras, (Gonzales,
2010).

Analisis de costos y beneficios marginales.- Principio econdmico que establece

que deben tomarse decisiones y medidas financieras solo cuando los beneficios

adicionales excedan los costos adicionales, (Hatzacorsian, 2013)
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Apalancamiento.- Resulta del empleo de activos o fondos de costo fijo para
incrementar al m&ximo los rendimientos para los propietarios de la empresa,
(Gonzales, 2010).

Balance General.- Estado que resume la situacion financiera de la empresa en un

momento especifico, (Gonzales, 2010).

Base de acumulaciéon.- En la elaboracién de estados financieros, considera los

ingresos al momento de la venta y los gastos cuando se incurre en ellos, (Pere, 2011)

Calificacion de crédito.- Método de seleccion de crédito que se emplea
comunmente con solicitudes de crédito de alto volumen y poco monto en dolares,
(Pere, 2011)

Capital accionario.- Fondos a largo plazo que proporcionan los propietarios de la

empresa, es decir, los accionistas, (Carrion, 2015)

Capital de trabajo.- Activos corrientes, que representan la parte de la inversion
que circula de una forma a otra en la conduccion ordinaria del negocio, (Carrion,
2015)

Colocacion privada.- Venta de la emision de un nuevo valor, por lo general bonos
0 acciones preferentes, directamente a un inversionista o grupo de inversionistas,
(Pere, 2011)

Flujo de efectivo operativo (FEO).- Flujo de efectivo que una empresa genera en
sus operaciones normales; se calcula al sumar las utilidades operativas netas

después de impuestos (NOPAT) mas la depreciacion, (Carridn, 2015).

Flujos financieros.- Flujos de efectivo que se generan en transacciones de

financiamiento con deuda y capital, (Pere, 2011)
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Liquidez.- Capacidad de una empresa para cumplir con sus obligaciones de corto
plazo a medida que éstas llegan a su vencimiento, (Carrion, 2015).

Rentabilidad.- Relacion entre los ingresos y los costos generados por el uso de los
activos (corrientes y fijos) de la empresa en actividades productivas, (Gonzales,
2010).

Valor Presente Neto (VPN).- Técnica de presupuestario de capital; se calcula al
restar la inversion inicial de un proyecto el valor presente de sus entradas de efectivo
descontadas a una tasa equivalente al costo de capital de la empresa, (Gonzales,
2010).

Deudas Acumuladas.- Pasivos por servicios recibidos cuyo pago esta todavia
pendiente, (Pere, 2011)
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