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RESUMEN

La presente Tesis tiene como finalidad optimizar el desempefio de
los miembros (colaboradores y socios) de la Cooperativa de ahorro y
crédito “Arcangel”, con el objetivo de ser una entidad financiera acorde a la
actualidad, utilizando la excelencia y calidad, en todo el sistema de gestion
y el buen desempefio organizacional en la Coopac Arcangel, todo esto con la

Unica meta de la satisfaccion de todos sus socios.

Palabras claves: excelencia en la gestion, desempefio organizacional,
sistema de calidad en la gestidn.



ABSTRACT

The purpose of this thesis is to optimize the performance of the members
(collaborators and partners) of the "Arcangel" savings and credit
cooperative, with the aim of being a financial institution according to the
current situation, using excellence and quality, throughout the management
system and good organizational performance in the Coopac “Arcangel”, all

this with the sole goal of the satisfaction of all its partners.

Key words: excellence in management, organizational performance,
quality management system.



INTRODUCCION

Creemos haber cumplido una meta muy importante en nuestras
vidas, el ser profesional, luego de haber estudiado cinco afios en las aulas
universitarias de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién de la
region Pasco, ha sido para nosotros todo un reto, de dedicacidn, esfuerzo,
perseverancia, y compromiso de aprendizaje y logro de conocimientos en
las Ciencias de la Administracién; y decididos a alcanzar el titulo profesional
de Licenciado en Administraciéon henos formulado la tesis: “El Modelo de
Excelencia en la Gestion para mejorar el Desempenio de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Arcangel, distrito de Yanacancha, Pasco 2018”,,
investigacion, que surgio de la iniciativa de los investigadores, involucrados
por varios afios en estos tipos de organizaciones dedicadas al rubro
financiero, y motivados por conocer el sistema crediticio de este sector
importante de la economia financiera; para el cual, se recurrié6 a las teorias
de la calidad, el mismo, que permiti6 consolidar los fundamentos del trabajo
de investigacion.

La investigacion se dio inicio a partir del analisis de la problematica
existente en dicha organizacion; que se encontré deficiencias en su sistema
de gestidn, de caracter rutinaria, empirica y funcional, con limitado sistema
de gestion de la calidad y carencia de un sistema de gestion, basado en algiin
modelo de la calidad; los mismos que, no permiten a esta organizacion un
o6ptimo desempeno en la organizacién que se traducen en el logro de
indicadores de desempefio, en materia de gestién de recursos humanos, de

procesos, de servicios, entre otros. La investigacion es considerada como



una investigacion de tipo descriptivo correlacional, y se aplicé el método
deductivo a partir del cual nos permitié abordar las principales teorias de
la excelencia en la gestion y desempefio de la organizacién, asimismo, se
utilizé el método inductivo, que permiti6 abordar el presente estudio, desde
la practica empresarial; el disefio de investigacion fue descriptivo
correlacional; realizada en una poblacion de 15 integrantes entre
trabajadores y clientes; por tanto la investigacion corresponde a un estudio
de caso propiamente dicho de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Arcangel”.

Para su mayor comprension del presente estudio de investigacion ha
sido estructurado en 4 capitulos; el Capitulo I: Planteamiento del Problema
de Investigacion, Capitulo II: Marco Teorico Conceptual; Capitulo III:
Metodologias y Técnicas de Investigacion; Capitulo IV: Analisis e
Interpretacion de Resultados Obtenidos; Seguido de Conclusiones,

Recomendaciones, y Anexos.

Los Tesistas.
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1.1.

CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

EL concepto de calidad ha superado ampliamente el tradicional
“cumplimiento de especificaciones”: constituye una forma de gestion
organizacional, plasmada en modelos de excelencia o Calidad,
nacionales y regionales; desde las primeras normas para
aseguramiento de la calidad hasta el presente, con el desarrollo de
los modelos de excelencia son cada vez mas, las organizaciones que
los adoptan como guias y/o estandares para sus negocios, los cuales
le estdn permitiendo una mayor efectividad en la gestion y
resultados, contribuyendo a la mejora de la competitividad, y el

desempefio de la organizacién, segin la aplicacion del modelo



indicado, que le permita una mejora continua en sus procesos de
gestion.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito en el pais, dada los
niveles de competitividad y exigencias en el mercado, se han visto en
la imperiosa necesidad de mejorar su sistema de gestion, en base a
factores de gestion clave producto del modelo de excelencia en la
gestion (EDELMAN, 2001) y/o gerencia, como el modelo Deming, el
Modelo Toyota, el Modelo FQM (MADERUELO DERNANDEZ, 2002),
el Modelo Malcolm Baldrige (PRAXIS, 2017), entre otros; sin
embargo, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Arcangel de esta
localidad su proceso de gestién, administracién, y de la calidad es
aun es incipiente, toda vez, que el proceso de implementacion es
progresivo y lento, lo que muestra que la medicion del desempefio
de la organizacion aun es carente de indicadores. En este contexto,
cabe precisar, que el administrador, y trabajadores de esta
organizacion, aun no han aprendido dirigir o liderar esta
organizacion con los conocimientos y las herramientas de las
ciencias de la administracion, ni de la calidad.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Arcangel, si no
implementa debidamente y si no desarrolla una gestion de tipo
empresarial, mediante el uso de las herramientas, modelos y
paradigmas de la administraciéon y/o gestion de la calidad, esta

organizaciéon no va a desarrollarse adecuadamente en el sector
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1.2.

1.2.1

1.2.2

micro financiero, con clientes poco satisfechos, con bajas
colocaciones y baja competitividad de la organizacion en el mercado.
A fin de superar estas dificultades, carencias y problemas; de
bajos niveles de conocimiento en materia de gestién, carencia de
aplicacion de la calidad e inexistencia de medicion del desempefio de
la organizacion; la administracidn de esta organizacion, asumira una
gestion, basado en paradigmas y modelos de gestion de la calidad y
la excelencia, el cual permitira medir el logro de resultados, de una
gestion orientada al servicio del cliente, mejora de la calidad de los
servicios, generacion e incremento de mayores niveles de venta.
Finalmente, la presente investigacidn, contribuira a encontrar un
sistema de gestion basado en la calidad, y permitira el logro de una
mejora continua en su desempefio empresarial. .
DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
El lugar en el cual se desarrollé la presente investigacidn, el tiempo
de duracidn que llevo a cabo el estudio, su realizacion y los agentes
que intervinieron en la investigacion se detallan a continuacion:
Delimitacion espacial.
La investigacion se realiz6 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“ARCANGEL”, que se localiza en el distrito de Yanacancha, provincia
y region de Pasco, a 4,380 msnm.
Delimitacién temporal.
El periodo de estudio se realizé en 4 meses, que se inici6 el mes de

julio, y culmind el mes de octubre del afio dos mil dieciocho.

13



1.2.3

1.3.

1.3.1

1.3.1.

1.4.

Delimitacion social.
Los agestes que intervinieron en la investigacion, fueron el
Administrador, los trabajadores y clientes de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “ARCANGEL”, del distrito de Yanacancha, provincia
y region Pasco.
FORMULACION DEL PROBLEMA
Problema general
¢Cudl es la contribucién del modelo de excelencia en la gestion en la
mejora del desempefio de la Cooperativa de Ahorro “ARCANGEL”, del
distrito de Yanacancha, Pasco 2018?
Problemas especificos
¢;Cudl es la contribucion del modelo de excelencia en la gestion a la
mejora de la satisfaccion del cliente, en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “ARCANGEL"?
;Cudl es el aporte del modelo de la excelencia en la gestién al
desarrollo de la calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “ARCANGEL"?
¢En qué medida el modelo de excelencia en la gestidon incidira en el
compromiso y relaciones con el cliente de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “ARCANGEL"?
FORMULACION DE OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo general
Determinar la contribucién del modelo de excelencia en la

gestion en la mejora el desempefio de la Cooperativa de Ahorro
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1.4.2

1.5.

ARCANGEL, distrito de Yanacancha, Pasco 2018.

Objetivos especificos

Determinar la contribucién del modelo de excelencia en la gestién
a la mejora de la satisfaccion del cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito ARCANGEL.

Evaluar y determinar aporte del modelo de la excelencia en la
gestion al desarrollo de la calidad de servicio de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito ARCANGEL.

Determinar en qué medida el modelo de excelencia en la gestién
incidira en el compromiso y relaciones con el cliente de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito ARCANGEL.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION
Justificacion Tedrica. - La investigaciéon mediante la aplicacion
de las teorias de la excelencia en la gestion, busca evidenciar
explicaciones al problema de la deficiente gestién tradicional y
empirica, carente de un sistema de gestion de la calidad, que se
observa en la gestion de la Cooperativa de Ahorro y Créditos
“Arcangel”, y tiene como propdsito mejorar el desempefio de
dicha organizacion.

Consideramos que la Cooperativa de Ahorro y Crédito, debe de
innovar y redisefiar su sistema de gestion de modelo operativo,
carente de instrumentos de gestion moderna, basado en
instrumentos de la gestion de la calidad como; de excelencia en la

gestién; de manera tal le permita, gestionar a sus clientes,
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planificar su gestion, gestionar sus procesos internos, gestionar el
talento humano, desarrollar los procesos de soporte empresarial
como el administrativo, logistico, infraestructura, la tecnologia y
finalmente trabajar en base a indicadores de resultado que

permitan medir el desempefio de la organizacidn.

Justificacion Practica.- El quehacer del trabajo corporativo en la
Cooperativa, se inicia en el ordenamiento de su sistema
organizativo y definicidn de la estructura del negocio, orientado a
las necesidades y requerimientos del mercado; existen algunos
problemas importantes que merece especial atenciéon para su
solucion como: la integracién o alianzas estratégicas de la
organizacion con grupos de interés internos y externos del
ambito de la region Pasco, como universidades, gobierno
regional, gobiernos locales, micro y pequefios empresarios, entre
otros como las organizaciones del sector comercial, industria y
servicios, permitan a esta organizacion crecer en el mercado; por
tanto, la investigacion tiene transcendencia practica, toda vez que
parte del analisis de la problematica de la organizacion objeto de
estudio, se evalua el sistema de gestidn, el despliegue en cada uno
de sus factores clave; liderazgo, gestion del talento humano,
gestién de procesos, orientacion al cliente y mercados, gestion del
conocimiento y resultados; analisis, que permiti6 direccionar su

sistema de gestion de la Cooperativa de Ahorro y Créditos
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1.6.

“Arcangel”

Asimismo, la investigacion se considera de real
importancia, dado que la ejecucién de investigacidn se arrib6 a
resultados, que la aplicaciéon del modelo de la excelencia en la
gestion en la organizacion de estudio permitira coadyuvar al
mejor desempefio de la organizacion.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Consideramos como limitaciones de la investigacion, dado
que, enmarcado por las limitaciones de tiempo, de materiales, y
recursos se realizo la investigacion a transeccional o transversal,
realizandose el estudio en un solo momento, y no realizando una
investigacion de tipo longitudinal, con evaluacién de una de las
variables en el tiempo, asimismo, cabe precisar que entre otras
limitaciones encontradas, es contar con apoyo técnico o asesoria
en materia procesamiento de datos, redaccion de la investigacion

entre otros..
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CAPITULOII
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
Entre uno de los antecedentes importantes encontrados referente al
tema se encontrd “la gestion de calidad total - el modelo EFQM de
excelencia” de (FERNANDEZ, 2002); que considera que, que para
alcanzar un alto grado de rendimiento y gozar de una posiciéon
competitiva, estas organizaciones pasan por trascender de un enfoque
dirigido exclusivamente practico a considerar otros enfoques, en la
manera de gestionar, como los servicios orientados al cliente,
orientados a procesos, u orientados al liderazgo en costos; la
participacion de los profesionales en la toma de decisiones

fundamentales a la hora de mejorar la calidad de sus productos o
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servicios; estos cambios en la organizacion se fundamentan por la
Fundacion Europea para la Administracion de la Calidad (EFQM), de
Excelencia, que tiene sus fundamentos en los principios de la gestién
de la calidad total, que tiene como fundamento de desarrollo en la
autoevaluacion de las organizaciones como método de mejora
continua, basados en el aprendizaje.

La practica del desarrollo empresarial en esta sociedad del
conocimiento e informacioén, las empresas se desarrollan y alcanzan el
éxito, mediante la aplicacién de variados modelos de gestion de la
calidad, basados en multiples factores de gestion de la calidad, de
incidencia interna e influencia externa; externa que obedece a los
grandes aportes tedricos de la gestion de empresas, teorias y modelos
como: el Modelo Deming, Malcolm Baldrige, FQM, entre otros; como
sefialo (EDELMAR, 2001), en el tema “Modelos de Excelencia en la
Gestion”, Que senala que un modelo de Calidad o de excelencia en la
gestion es una metodologia, que permite a cualquier organizacion
realizar una autoevaluacion o autodiagnostico, de la revision logica y
sistematica de sus estrategias y practicas de gestion; cuyo modelo se
compone de preguntas y criterios debidamente ordenados que
aplicados a una organizacidn permite responder aspectos claves de la
gestion de la organizacion. Entre los modelos de la excelencia en la
gestion mas renombrados se tiene: al Modelo Deming (Premio
Deming), que inicio en Japon en los afos 50, el Modelo Malcolm

Baldrige en Estados Unidos, que surgiéo en EEUU en los afios 80 y el
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Modelo EFQM - European Foundation for Quality Management de los
afios 90; y los Modelos ISO. Todos estos modelos comprenden areas
clave e importantes de la gestiéon como, que en comun comparten: el
liderazgo, el planeamiento estratégico, enfoque de clientes, de
procesos, el enfoque de recursos humanos y resultados.

Segun la tesis de (Farro Chumbes, 2013), en la tesis intitulado
“Disefio de un modelo de gestion del conocimiento para las
Cooperativas de Ahorro y Crédito, de Lima Metropolitana; que tiene
como objetivo formular un modelo de gestiéon del conocimiento
aplicable a estas Cooperativas en estudio para mejorar su desempefio
organizacional, considerando la situacion actual y los retos del
entorno; la poblacidn del estudio lo conforman los gerentes generales,
ya que son los funcionarios que conocen la organizacion de manera
mas integral, lo cual es deseable teniendo en cuenta que se desea
implementar un nuevo modelo de gestion; que finalmente se aport6
un modelo de gestion del conocimientos para este tipo de
organizaciones siendo las caracteristicas las siguientes: E alcance
organizacional, que involucra a todos los niveles jerarquicos de la CAC
(socios, ejecutivos y funcionarios)., Es generalizable, en la medida de
que se construye a partir de un analisis (diagnostico y prospectiva)
global de las CAC de Lima Metropolitana para ser aplicable en ese
universo de organizaciones., Es especifico, dado que esta conformado
por elementos concretos, como es el caso de los factores

condicionantes, los mecanismos de GC y los conocimientos criticos.,
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2.2.

Presenta relaciones causales entre sus componentes, ya que, segun se
desprende del esquema del modelo (ver Ilustracion 6-1), los factores
condicionantes permiten la implantacién de la GC y esta determina el
logro del resultado esperado. Enfatiza los componentes que se
necesitan establecer para formalizar la gestion del conocimiento en
las CAC: explicitar los elementos.

BASES TEORICAS - CIENTIFICAS RELACIONADOS CON EL TEMA
Para Galan (2009:19) “la gestion de la calidad es un requisito que se
da a nivel del tema de investigacidn, existen varias teorias que
explican las principales variables, que a continuacion se detallan.
Segin (UDAONDO, 1992), considera que existen ventajas para
implamantar el modelo de gestion de la calidad, el autor menciona que
entre los factores clave para implantar la teoria de gestion de la
calidad, se considera a lo siguiente: ayuda a mejorar la productividad
y competitividad en una organizaciéon de forma continua, su
fundamento es hacer las cosas bien a la primera, consiste en dar al
cliente lo que desea, estd basada en el sentido comun, no supone hacer
mas que lo necesario, todos los niveles de la empresa estan
involucrados, afirma que el espiritu de equipo y cooperativismo, su
aplicacion es altamente motivante. Asimismo, da entender que la
aplicacion tiene su origen en el aspecto humano del sistema de
gestiéon, e implica la mentalizacion interrelacionado del grupo
humano, y dinamiza las estructuras, la satisfaccién del personal,

coherencia, educacion (mas que formacion), comunicacion, y lo que
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Ruth Benedict en 1941, bautiz6 como sinergia; termino que alude al
efecto multiplicador que se consigue cuando las personas trabajan
verdaderamente unidas, escuchandose y ayudandose en la busqueda
de unos objetivos comunes. Otras ventajas serian del tipo econémico,
al reducir el despilfarro originado por modificaciones de disefio,
rectificaciones, etc. Consiguiendo de este modo aumentar la
productividad, la competitividad y la eficacia. Sin embargo aplicar la
calidad en una empresa u organizacién no es facil, implica bastante
tiempo y trabajo de parte de los directivos y de una mentalidad de la
vision clara de la utilidad estratégica.

Los métodos Taguchi, del Doctor Cenichi Taguchi, cuatro veces
merecedor del Premio Deming, por sus trabajos en pro de la calidad,
conocidos en todo el mundo por sus métodos de ingenieria de calidad;
sus teorfas combinan conocimientos de ingenieria con métodos
estadisticos, permiten reducir el nimero de experimentos cuando se
trata de verificar la influencia de un cierto nimero de parametros de
un elemento con el ahorro de tiempo y dinero; siempre buscando
optimizar la concepcion del producto; estudid los costes de la calidad,
asigna prioridades no a la busqueda de causas de la no-calidad sino, a
minimizar los efectos de estas causas (UDAONDO, 1992).

Liderazgo Visionario
El Liderazgo constituye uno de los siete criterios del Modelo de
Excelencia en la gestién; se suma a ello, la Estrategia, Clientes,

Medicion, Analisis y Gestion del Conocimiento, Personal, Operaciones
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y Resultados. Un tipo de liderazgo de caracter visionario, que
constituye parte de las creencias y comportamiento de organizaciones
de alto desempefio; este liderazgo orienta a la organizacion, establecer
la visién, crear un enfoque en el cliente, demostrar valores y ética
organizacionales claros y visibles, y precisar las expectativas para el
personal. La vision, valores y expectativas deben balancear las
necesidades de todas sus partes interesadas, sus lideres deben
asegurar, también la creacidn de estrategias, sistemas y métodos para
construir conocimiento y capacidades, estimular la innovacion, exigir
responsabilidad, conseguir excelencia en el desempeiio, y asegurar de
ese modo el éxito organizacional continuo (SNI, 2018).
Excelencia impulsada por el cliente

El factor cliente constituye otro factor clave del Modelo de Excelencia
en la Gestion; y el valor importante se constituye el criterio la
Excelencia Orientada al cliente, la alta direccion de la organizacién
tiene la opcién de gestionar el desempefno de la organizacion
adoptando la estrategia del enfoque orientada al cliente y de grupos
de interés. La excelencia impulsada por el cliente comprende tanto
aspectos presentes como futuros: comprender las necesidades
actuales de los clientes y anticiparse a sus futuros deseos y a otras
potencialidades del mercado. El valor y la satisfaccion del cliente
pueden ser influenciados por muchos factores a través de toda la
experiencia del cliente con la organizacion. Estos factores incluyen las

relaciones de la organizacidon con los clientes, lo que ayuda a construir
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confianza y lealtad. La excelencia impulsada por el cliente significa
mucho mas que reducir defectos y errores a través del alcance de
especificaciones o a través de la reduccién de quejas. No obstante,
estos factores son parte importante de la excelencia impulsada por el
cliente. Adicionalmente, el éxito de la organizaciéon en solucionar
defectos y errores de servicio es crucial para retener clientes y
construir relaciones con ellos (SNI, 2018).

Aprendizaje personal y organizacional

Segun las Bases del Premio Nacional de la Calidad (SNI, 2018), la
Sociedad Nacional de Industrias considera al Aprendizaje Personal y
Organizacional, parte del modelo que contribuye a la competitividad
de las organizaciones; donde el valor fundamental del modelo se
constituye al aprendizaje organizacional y agilidad, El éxito de los
miembros de su personal, incluyendo a sus lideres, depende de que,
tengan oportunidades para aprender. Este aprendizaje incluye
preparar a las personas, para futuras competencias esenciales
organizacionales. La capacitacidon en el trabajo, ofrece una forma
rentable de entrenamiento cruzado y vincular mas estrechamente la
formacién a las necesidades de capacidad y a las prioridades de la
organizacion. Si su organizacidn se basa en voluntarios, también es
importante considerar su desarrollo, personal y aprendizaje. En suma,
con el propoésito de alcanzar los mas altos niveles de desempeiio
organizacional requiere de un enfoque hacia el aprendizaje

organizacional y personal correctamente ejecutado. El aprendizaje
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organizacional incluye tanto la mejora continua de los enfoques
existentes como el cambio significativo, conducente éste ultimo, a
nuevas metas y enfoques. El aprendizaje debe estar integrado a la
forma en que la organizacion opera. Ello quiere decir que el
aprendizaje: (1) es parte regular del trabajo diario; (2) se practica a
nivel individual, de unidad de trabajo y organizacional; (3) permite la
soluciéon de los problemas en sus origenes (causa raiz); (4) esta
enfocado en la creacién y difusiéon del conocimiento en toda la
organizacion; y (5) es impulsado por oportunidades que producen
cambios significativos e importantes. Las fuentes para el aprendizaje
incluyen las ideas de los colaboradores, la investigacion y desarrollo,
la informacién de clientes, las “mejores practicas” y el benchmarking.
El aprendizaje organizacional puede dar como resultado: (1)
proporcionar un mayor valor a los clientes a través de productos y
servicios nuevos y mejores; (2) el desarrollo de nuevas oportunidades
de negocios; (3) la reduccion de errores, defectos, desperdicios y de
otros costos relacionados; (4) la mejora de la capacidad de respuesta
y de desempenio en los tiempos de ciclo; (5) el aumento de la
productividad y mayor eficacia en el uso de todos los recursos en toda
la organizacién, y (6) la mejora del desempeiio de la organizaciéon en
el cumplimiento de sus responsabilidades sociales y en el servicio a la
comunidad.

El éxito de las personas en las organizaciones depende cada vez mas

de las oportunidades que ésta tenga para el aprendizaje y para la
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practica de nuevas habilidades. En organizaciones que descansan en
voluntarios, el aprendizaje del personal voluntario es también
importante; y, el desarrollo de su aprendizaje y habilidades debe ser
considerado conjuntamente con el de los empleados. Las
organizaciones invierten en el aprendizaje de las personas a través de
la educacién, la capacitacion y de otras alternativas para el
crecimiento continuo y desarrollo. Estas otras alternativas podrian
incluir la rotacion de puestos y salarios mayores por habilidades y
conocimientos demostrados. La capacitacion en el lugar de trabajo3
es una manera costo eficiente de capacitar, y también, una mejor
forma de vincular la capacitacion con las necesidades y prioridades
organizacionales. Los programas de educacion y capacitaciéon pueden
beneficiarse ademas de tecnologias avanzadas tales como el
aprendizaje por computadora, basado en Internet y las transmisiones
satelitales. El aprendizaje personal puede dar como resultado: (1)
personas mas satisfechas y versatiles que permanecen en la
organizacion; (2) aprendizaje organizacional internacional; (3) la
construccion de activos de conocimiento de la organizacién; y (4) un
mejor ambiente para la innovacién. De este modo, el aprendizaje esta
orientado no sdlo hacia la obtencion de mejores productos y servicios,
sino también, hacia una mejor capacidad de respuesta, adaptacion y
eficiencia. Al mismo tiempo, la organizacién gana sostenibilidad en el
mercado, ventajas derivadas de un mejor desempefio y proporciona a

los colaboradores satisfacciéon y motivacién para sobresalir (SNI,

26



2018).

Valoracion de las personas y asociados

El éxito de una organizacion depende cada vez mas de la diversidad,
conocimientos, habilidades, creatividad y la motivacién de las
personas y asociados de la organizacidn.

Valorar a las personas significa estar comprometido con su
satisfaccidn, desarrollo y bienestar. Ello implica, practicas laborales de
alto desempefio, mas flexibles hechas a la medida de personas con
diversos lugares de trabajo y con diferentes necesidades de vida
familiar. Los principales retos en el area de valoracion de las personas
incluyen (1) demostrar el compromiso de la alta direccion con el éxito
de las personas, (2) proveer reconocimiento que vaya mas alla del
sistema de compensacién formal, (3) ofrecer desarrollo y el
crecimiento dentro de la organizacion, (4) compartir el conocimiento
de la organizacion de manera que las personas puedan servir mejor a
los clientes y contribuir a alcanzar los objetivos estratégicos, (5) crear
un ambiente que fomente la toma de riesgos y la innovacién y, (6)
crear un ambiente de apoyo para una fuerza de trabajo diversa.
Planeamiento Estratégico

Lo fundamental en una empresa u organizacion que se orienta hacia
un elevado desempefio y alto nivel de competitividad, y requiere que
se conduzca con el instrumento de planificaciéon estratégica; una
consideracidn estratégica se orienta a la recoleccién y analisis de

datos, relevantes y desarrollan informaciéon para su proceso de
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planeamiento estratégico; su planeamiento estratégico que deberia
abordar su capacidad para movilizar los recursos y conocimientos
necesarios para su ejecucion. También deberia abordar su capacidad
para ejecutar planes de contingencia, o si las circunstancias lo
requieren, un cambio en los planes y la ejecucidon rapida de planes
nuevos o modificados. La funciéon principal de planeamiento
estratégico es alinear los sistemas de trabajo y las iniciativas de
aprendizaje con las direcciones estratégicas de su organizacidn,
garantizando de esa manera que la mejora y el aprendizaje refuercen
las prioridades de su organizacion. el criterio estrategia considera en
este factor del proceso estratégico que incluye oportunidades,
desafios, ventajas estratégicas, y la necesidad potencial de cambio
transformacional en la estructura o cultura organizacional (SNI,
2018). Este criterio coadyuva a proyectar el entorno futuro de la
empresa, y proyectar el entorno competitivo, y colaborativo futuro.
Medicion, Analisis y Gestion del Conocimiento

El subcriterio Medicion, Analisis y Gestion del Conocimiento; se
orienta a la mejora del desempefio organizacional, que se orienta al
uso de la voz del cliente. La Gestion del Conocimiento, Informacién y
Tecnologia de la Informacion, se enfoca principalmente en gestion del
conocimiento y aprendizaje organizacional como componentes clave
de la sostenibilidad de su organizacion. este sub criterio es importante
para una administracién eficaz de la organizacién, y para un sistema

basado en hechos que mejore el desempeno y la competitividad y
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vincula al liderazgo, y con los demas criterios de resultado.

. El Criterio Medicidn, andlisis y Gestion del Conocimiento pregunta
(Como su organizacion selecciona, recolecta, analiza, gestiona y
mejora sus datos, informacién y activos de conocimiento; como;
aprende; y como gestiona la tecnologia de la informacion? Igualmente
pregunta como su organizacion utiliza las conclusiones de las
evaluaciones para mejorar su desempefio (SNI, 2018). En sintesis, en
los términos mas simples, este Criterio constituye en el “cerebro” para
el alineamiento de sus operaciones con sus objetivos estratégicos. Es
el punto principal dentro de los Criterios para toda la informacion
clave sobre la medicion, el analisis y la mejora del desempefio en
forma eficaz y la gestion del conocimiento organizacional para
impulsar la mejora, la innovacién y la competitividad organizacional.
Fundamental para este uso de los datos y la informacién son su
calidad, seguridad, y su disponibilidad, asi como la confiabilidad y la
seguridad del hardware y software de su sistema de informacion.
Ademas, dado que la informacidén, el analisis y la gestiéon del
conocimiento, podrian por si mismos ser fuentes primarias de ventaja
competitiva y crecimiento de productividad, el Criterio también
incluye tales consideraciones estratégicas.

Orientacion Hacia el Personal

El modelo de Excelencia en la Gestién el subcriterio Orientacién hacia
el Personal (SNI, 2018); responde a la pregunta: ;Cudles son sus

resultados del desempeno de la orientacion hacia el personal?: i)
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Idoneidad y cantidad de personal ;Cuales son sus resultados de
idoneidad y cantidad de personal?, ;Cuales son sus niveles actuales y
las tendencias en las mediciones clave de laidoneidad y la cantidad de
personal, incluyendo los niveles apropiados de habilidad y dotacion
de personal? ;como difieren estos resultados por la diversidad de su
personal y por sus grupos y segmentos de personal, segin
corresponda? Finalmente, este sub criterio tiene como propdsito
absolver la pregunta sobre sus resultados de desempefio enfocados en
el personal, los cuales demuestran cuan bien han estado creando y
manteniendo un ambiente de trabajo acogedor, de compromiso,
productivo y de aprendizaje para todos los miembros del personal.
Operaciones y Resultados

El Modelo de Excelencia considera finalmente estos sub Enfoques en
las Operaciones y Resultados; Este primer Criterio ha sido objeto de
una amplia revisidn para enfocarse en procesos internos de trabajo y
la eficacia operativa a la luz de decisiones estratégicas, sobre los
sistemas de trabajo. El Subcriterio Procesos de Trabajo, se centra en
el disefio, gestion y mejoramiento de productos y procesos. Incluye los
procesos de apoyo que permiten cumplir requerimientos clave del
negocio. Respecto a la Eficacia Operativa, aborda al control de costos,
gestion de la cadena de suministro, seguridad y preparacién para
emergencias y gestion de la innovacion. Incluye cada uno de estos
temas como un area separada a abordar, pone énfasis en estos

importantes soportes de la sostenibilidad organizacional y
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2.3.

operacional. Respecto al udltimo sub Criterio Resultados sean
considerados sistémicamente, con contribuciones a los Subcriterios
individuales de resultados que se derivan con frecuencia de procesos
en mas de un Criterio. Resultados de la Orientacion hacia el Cliente y
Resultados de la Orientacion hacia el Personal, Resultados Financieros
y de Mercado. Resultados de los Productos y Procesos, ahora tiene un
area especifica para abordar resultados relacionados con la gestién de
la cadena de suministro, un indicador de la creciente importancia de
este componente de los sistemas de trabajo para muchas
organizaciones. Resultados del Liderazgo y Gobierno Organizacional,
ahora incluye explicitamente los resultados de la implementacion de
estrategia como una responsabilidad del liderazgo, reconociendo que
la estrategia se logra sdlo si los lideres de alto nivel guian y
monitorean el progreso (SNI, 2018).

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Excelencia. - La Excelencia es procedente del vocablo en latin
excellentia, la excelencia es una palabra que permite resaltar la
considerable calidad que convierte a un individuo u objeto en
merecedor de una estima y aprecio elevados. La nocién de excelencia
se relaciona con la idea de perfeccidn y caracteristicas sobresalientes.
El término sefiala aquello que esta por encima del resto y que posee
escasas falencias o puntos débiles; en el mundo del consumo, puede
tratarse de un producto de calidad probada o innovador. En el caso de

los seres humanos, En el caso de los seres humanos, l1a excelencia hace

31



mencion a alguna capacidad o habilidad fuera de lo comun o a un
talento dificil de igualar.

Gestion. - El término gestion es utilizado para referirse al conjunto de
acciones, o diligencias que permiten la realizacién de cualquier
actividad o deseo. Dicho de otra manera, una gestion se refiere a todos
aquellos tramites que se realizan con la finalidad de resolver una
situacion o materializar un proyecto. En el entorno empresarial o
comercial, la gestion es asociada con la administracién de un negocio.
Excelencia en la Gestion Empresarial. - La Excelencia es procedente
del vocablo en latin excellentia, la excelencia es una palabra que
permite resaltar la considerable calidad que convierte a un individuo
u objeto en merecedor de una estima y aprecio elevados. La nocién de
excelencia se relaciona con la idea de perfeccidon y caracteristicas
sobresalientes. El término sefiala aquello que estd por encima del
resto y que posee escasas falencias o puntos débiles; en el mundo del
consumo, puede tratarse de un producto de calidad probada o
innovador. En el caso de los seres humanos, En el caso de los seres
humanos, la excelencia hace mencién a alguna capacidad o habilidad
fuera de lo comun o a un talento dificil de igualar.

El Modelo de Excelencia esta basado en el siguiente conjunto
interrelacionado de valores y conceptos centrales: Liderazgo
visionario, Excelencia impulsada por el cliente, Aprendizaje
organizacional y personal, Valoracién de las personas y de los

asociados, Agilidad, Orientacién hacia el futuro, Gestion para la
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innovacién, Gestion basada en hechos, Responsabilidad social,
Orientaciéon hacia la obtencién de resultados y la creacion de valor,
Perspectiva de sistema; Estos valores y conceptos, descritos a
continuacién, son creencias y comportamientos arraigados,
encontrados en las organizaciones de alto desempefio. Son, ademas, la
base para integrar requerimientos operativos y de desempefio en un
marco orientado hacia la obtencién de resultados, lo que, a su vez, crea

una base para la accién y la retroalimentacion.
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CAPITULO III

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

3.1. TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION

3.1.1. Tipo de Investigacion
La investigacion por sus naturaleza y objeto de investigacion se
considera de tipo descriptivo como sefiala Bernal en su obra
metodologia de la investigacién (Bernal Torres, 2010); Ila
investigacion asumid una estrategia de investigacion de tipo
correlacién entre las variables objeto de estudio.
3.1.2. Nivel de Investigacion

La tesis, asume un nivel de investigacion descriptiva correlacional;
el cual permitié evaluar las variables objeto de la investigacion:

modelo de excelencia en la gestion y el desempefio de la organizacidn.

34



3.2. METODO DE LA INVESTIGACION
3.2.1. Método de Investigacion
El método general de investigacion elegido fue el “Método Cientifico”;
como método especifico se utiliz6 el método deductivo, el mismo que
permitié construir un proceso logico de investigacion a partir del
analisis de las teorias de la calidad, y desempeiio de la organizacidn.
Asimismo, se utilizé el método Inductivo; el cual nos permitié a partir
de la realidad abordar la problematica de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Arcangel”., método que nos permitio la generacién de nuevos
conocimientos, que se evidencian en el analisis de resultados y prueba
de hipétesis.
3.2.2. Diseifio de la Investigacion
El disefio de la investigacion utilizado en la tesis es Descriptivo
Correlacional (Tafur, 2014), la cual se expresa graficamente como:
Disefio descriptivo correlacional:
G1 X1 C Y,
1) Precision del grupo de Estudio
2) Observacion (evaluacion) de la caracteristica X en el grupo de
estudio
3) Observacion (evaluacion) de la caracteristica Y en el grupo de
estudio
Donde:
X = Modelo de excelencia en la gestion

Y = Desempefio de la Organizacidn.
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3.2.3. Universo

El universo de estudio esta conformado por los trabajadores y
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Arcangel”.
3.2.4. Universo de Estudio
El universo de la investigacion lo constituyen todos los trabajadores
directivos, de plataforma, trabajadores y clientes de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Arcangel”.
3.2.5. Universo social
El universo social, se conformé los directivos, trabajadores y clientes
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Arcangel”.
3.2.6. Unidad de Analisis
La unidad de andlisis de la investigaciéon estd conformada por
directivos, trabajadores y clientes de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Arcangel”.
3.2.7. Muestra de la Investigacion
La muestra del estudio es no probabilistica, es decir selectivo y
centrado en los directivos, trabajadores y clientes de la Cooperativa
de Ahorro y clientes de la Cooperativa de Crédito “Arcangel”, del
distrito de Yanacancha, provincia de Pasco, donde la muestra elegida
fue: 1 directivo, 4 trabajadores y 10 clientes, siendo la muestra la
siguiente:

Donde n = muestra

n = 15: 1 directivo, 4 trabajadores y 10 clientes
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3.3. FORMULACION DE HIPOTESIS

3.3.2.

3.4.

3.5.

3.3.1. Hipotesis general

El modelo de excelencia en la gestion contribuye de manera
significativa a la mejora del desempeio de la Cooperativa de Ahorro
ARCANGEL, distrito de Yanacancha, Pasco 2018

Hipétesis especificas

H1 El modelo de excelencia en la gestiéon contribuye de manera
directa a la satisfaccidon del cliente de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito ARCANGEL en adecuada.

H2 El aporte del modelo de la excelencia en la gestién contribuye
de manera directa y significativa al desarrollo de la calidad de servicio
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito ARCANGEL.

H3 El modelo de excelencia en la gestién incide de manera
directa y significativa en el compromiso y relaciones con el cliente de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito ARCANGEL.

IDENTIFICACION DE VARIABLES

Variable independiente X: Modelo de Excelencia en la Gestién
Variable Dependiente Y: Desempeifio de la Organizacion
DEFINICION DE VARIABLES E INDICADORES

Variable Independiente X = Modelo de Excelencia en la gestion

X = Modelo de Excelencia en la Gestion

Indicadores:

X1 = Liderazgo

X2 = Estrategias

X3 =C(lientes

X4 = Gestion del Conocimiento
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3.6.

3.7.

X5 =Personal

X6 = Operaciones

X7 =Resultado

Variable Dependiente Y = Desempeiio de la Organizaciéon

Y = Desempeiio de la Organizacion

Indicadores:

Y1 = Satisfaccion del cliente

Y2 = Calidad de servicio

Y3 = Compromiso y relaciones con el cliente

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas. - Se utilizé la técnica de Encuesta; que fue disefiado y
aplicado por los investigadores de la tesis.

El Instrumento. - El principal instrumento usado fue el Cuestionario,
el cual permiti6 recabar los datos e informacion de las variables y

dimensiones de estudio.

TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

La técnica de procesamiento y andlisis de datos se
circunscribi6 en el uso de las herramientas e instrumentos
estadisticos, y se aplico el paquete estadistico SPSS, y el Microsoft
Office., realizando las siguientes acciones: Analisis e interpretacion de
tablas e histogramas, considerando las frecuencias y porcentajes de
cada una de las variables cualitativas; elaboracién de graficos, entre

otros.
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4.1.

CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS OBTENIDOS

DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

La investigacion no experimental de tipo cualitativo y cuantitativo, de
disefio descriptivo correlacional, se realiz6 de acuerdo al proceso
metodoldgico siguiente: i) Se formul6 y validé el instrumento de
investigaciéon (cuestionario), ii) se realiz6 y/ o aplico dicho
instrumento (cuestionario), en la muestra elegida, iii) Se tabulo,
analizé e interpretacion de los resultados obtenidos producto del
trabajo de campo; y finalmente v) mediante el uso del software SPSS,
se procesé los datos e informaciéon para realizar la prueba de

hipétesis.
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4.2.

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
OBTENIDOS
A continuacién, mostramos la presentaciéon, el andlisis e
interpretacién de los resultados obtenidos de las variables de
estudio; modelo de excelencia en la gestion y desempefio de la
organizacion y es como sigue:
4.2.1. Analisis Estadistico de Datos y Confiabilidad
4.2.1.1. Datos estadisticos validos.
Realizada la evaluacion de los elementos de la muestra,
realizada el proceso de recolecciéon de datos de la unidad de
analisis en la muestra de estudio, se encontrd 15 casos validos,

como se muestra en la Tabla N° 01 siguiente:

Tabla N2 1
Numero de casos procesados validos
ftem N %
Casos Valido 15 100,0
Excluidoa 0 ,0
Total 15 100,0

Fuente: resultados de la investigacién

4.2.1.2. Confiabilidad de los Datos
Realizada la aplicacion de confiabilidad a la investigacién;
luego del procesamiento se encontré un Alfa de Cronbach de
0.846, en la prueba de aplicaciéon del instrumento de
investigacion  (cuestionario), resultado  considerado
favorable, la misma, que se consideré viable para seguir la

investigacion; ver la Tabla N° 02.
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Tabla N2 2
Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos
,846 15

Fuente: resultados de la investigacion

4.2.2. Analisis del cuestionario
4.2.2.1 Liderazgo.
4.2.2.1.1 Despliegue de la Vision y Mision de la Organizacion
Ala afirmacidn: la Cooperativa ha establecido y desplegado la
visién y mision institucional a través de su sistema de
liderazgo a todo el personal, proveedores y socios clave

(clientes).; las respuestas se muestran en la Tabla N° 03:

Tabla N2 3

Vision y Misién institucional de la Cooperativa.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 0 0 0,0 00,0
DE ACUERDO 5 100,0 100,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Perdidos Sistema
Total 15 100,0

Fuente: resultados de la investigacién
Interpretacion:
Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de
la provincia y regién Pasco, se encontr6 que el 100% de

trabajadores esta de acuerdo que, la Cooperativa ha
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establecido y desplegado la visiéon y mision institucional a
través de su sistema de liderazgo a todo el personal tal como
se muestra en el Histograma N° 01.

Histograma N° 01

N

Frecuencia

T
DE ACUERDO

La Cooperativaha ha establecido y desplegado la vision y misién institucional
através de su sistema de liderazgo a tedo el personal, proveedores y socios
clave (cllentesf

Fuente: ver tabla N° 03

4.2.2.1.2 Compromiso y conducta ética y legal de sus

trabajadores

A la afirmacion: La organizacion promueve el compromiso y
conducta ética y legal en sus trabajadores, que permitan la
adecuada y oportuna atencion a los clientes; las respuestas se

muestran en la Tabla N° 04:

Tabla N¢ 4
Compromiso y conducta ética y legal en el trabajo
Compromiso
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
. Valido NIDE ACUERDO NI
Fuente: EN DESACUERDO 1 20,0 20,0
DE ACUERDO 4 80,0 100,0
resultado
100,0
de la | Perdidos Total 10
Total 15
investigacion
Interpretacién:

Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de Ahorro y Crédito



“Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la provincia y

region Pasco, se encontro6 que el 80% de trabajadores esta de acuerdo

que la organizacién promueva el compromiso y conducta ética y legal

en sus trabajadores que permiten la adecuada y oportuna atencion a

los clientes tal como se muestra en el Histograma N° 02.

Histograma N° 02

4

.

Frecuencia

T
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO DE ACUERDO

La organizacion promueve el compromiso y conducta ética y legal en us
trabajadores que permitan la adecuada y oportuna atencion a los clientes.

Fuente: tabla N° 04

4.2.2.1.3 Comunicaciéon y compromiso al personal en
cuestion de atencion y servicio al cliente.

Ala afirmacion: La Cooperativa ha comunicado y comprometido
a todo el personal y ha creado un enfoque de atencion de sus
servicios orientado al cliente. las respuestas se muestran en la

Tabla N2 5
Comunicacion y compromiso del personal.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 1 200 200
DE ACUERDO 1 20,0 40,0
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 60,0 100,0
Total 5 100,0
Perdidos Sistema 10
Total 15

Fuente: resultados de la investigacién

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los de 1a Cooperativa de Ahorro y Crédito
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“Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la provincia y
region Pasco, se encontro6 que el 80% de trabajadores esta entre; de
acuerdo y totalmente de acuerdo, que la organizacidn, es decir la
Cooperativa haya comunicado y comprometido a todo el personal y
ha creado un enfoque de atenciéon de sus servicios orientado al

cliente; tal como se muestra en el Histograma N° 03.

Histograma N° 03

Frecuencia

T T T
NI DE ACUERDO NI EN DE ACUERDO TOTALMENTE DESACUERDD
DESACUERDO

La Cooperativa ha comunicado y comprometido a todo el personal y ha creado
un enfoque de atencion de sus servicios orientado al cliente.

Fuente: tabla N° 05

4.2.2.1.4 Desempeiio de la organizacion en la entrega de
productos y servicios al cliente con responsabilidad social.

A la afirmacién: La Cooperativa, considerado como una
organizacion responsable y de alto desempefio del sector micro
financiero, se preocupa de entregar adecuados productos y
servicios a sus clientes; y del bienestar y apoyo a la comunidad
con responsabilidad social, las respuestas se muestran en la Tabla

N° 06:
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Tabla N2 6
Desempefio de la organizacién en la entrega de productos y
servicios

Desempeiio de la Cooperativa en el sector micro financiero en la entrega de productos y
servicios a sus clientes con responsabilidad social

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 1 6,7 20,0 20,0
DE ACUERDO 3 20,0 60,0 80,0
TOTALMENTE DE
ACUERDO 1 6,7 20,0 100,0
Total 5 333 100,0
Perdidos  Sistema 10 66,7
Total 15 100,0
Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la provincia y

region Pasco, se encontré6 que 80%. Estd entre de acuerdo y

totalmente de acuerdo a que la Cooperativa se preocupa de entregar

adecuados productos y servicios a sus clientes; y del bienestar y

apoyo a la comunidad con responsabilidad social; frente al 20% que

es indiferente con esta afirmacion, tal como se muestra en el

Histograma N° 04

Histograma N° 04

501

Porcentaje

T
NI DE ACUERDO NI EM
DESACUERDO

DE ACUERDO

T
TOTALMENTE DESACLUERDO

La Cooperativa, considerdo como una organizacion responsable y de alto
desempefio del sector micro financiero se preocupa de entregar adecuados
productos y servicios a sus clientes asi como, del bienestary apoyo ala

comunidad, con resposabilidad soci

Fuente: tabla N° 06
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.2.2.2 Estrategias

4.2.2.2.1 La Cooperativa cuenta con una planificacion

estratégica que prioriza

tecnoldgica.

la innovacion en materia

A la afirmacién: La Cooperativa cuenta con una planificacion

estratégica que priorizan la innovacién en materia tecnolégica,

que facilitan los procesos de atencién y servicio al cliente y

usuarios; las respuestas se muestran en la Tabla N° 07:

Tabla N2 7

Planificacion estratégica en la Cooperativa

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Vilido DE ACUERDO 4 26,7 80,0 80,0
TOTALMENTE
DE ACUERDO 1 6,7 20,0 100,0
Total 5 33,3 100,0
Perdidos  Sistema 10 66,7
Total 15 100,0
Fuente: resultados de la investigacién
Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la

provincia y region Pasco, se encontréo que 100%. esta entre de

acuerdo y totalmente de acuerdo que la organizacion cuenta con

una planificacién estratégica que prioriza la innovaciéon en

materia tecnologica, que facilitan los procesos de atencion y

servicio al cliente y usuarios; tal como se muestra en el

Histograma N° 05
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Histograma N° 05

80

&0

.
o
1

Porcentaje

20

T T
DE ACLERDO TOTALMENTE DESACUERDO

. LaCooperativa cuenta con un aplanificacion estratégica que prioriza la
innovacién en materia tecnolégica, que facilitan los procesos de atenciény
servicio al cliente y usuariosde manera adecuda y oportuna.

Fuente: tabla N° 07

4.2.2.2.2 Implementacion de estrategias competencias de

sus trabajadores y relaciones con los clientes.

Ala afirmacidn: La organizacion ha realizado la implementacion
de estrategias que prioriza el fortalecimiento de competencias,
capacidades y habilidades de los trabajadores que permitan
adecuadas relaciones con los clientes, usuarios y publico en

general, tal como se establecen; las respuestas se muestran en la

Tabla N° 08:
Tabla N2 8
Estrategias y la mejora de las relaciones con el cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 2 133 40,0 40,0
DE ACUERDO 20,0 60,0 100,0
Total 333 100,0
Perdidos Sistema 10 66,7
Total 15 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
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Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la
provincia y region Pasco, se encontro6 que el 60%., esta de acuerdo
que la organizacion haya realizado la implementacién de
estrategias que priorizan el fortalecimiento de competencias de
los trabajadores que permiten adecuadas relaciones con los
clientes; frente a un 40% que es indiferente a esta afirmacion, tal

como se muestra en el Histograma N° 06.

Histograma N° 06

Porcentaje

T
MIDE ACUERDD NI EM DESACUERDO DE ACUERDO

La organizacion ha realizado la implementacion de estrategias que priorizan
el fortalecimiento de tencias, capacidades y habilidades de los
trabajadores que permitan adecuadas relaciones con los clientes, usuarios y
publico en general.

Fuente: Tabla N° 08

4.2.2.2.3 Estrategias y asesoria a los clientes

Ala afirmacion: La Cooperativa ha desarrollado estrategias para
brindar asesoria a sus clientes, en cuestiéon de formulacién e
implementacion de planes de negocio y proyectos de inversion,

las respuestas se muestran en la Tabla N° 09:
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Estrategias y asesoria a los clientes

Tabla N29

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 1 6,7 20,0 20,0
DE ACUERDO 26,7 80,0 100,0
Total 5 333 100,0
Perdidos Sistema 10 66,7
Total 15 100,0
Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la provincia y
region Pasco, se encontr6 que el 80%, esta de acuerdo que la
Cooperativa ha desarrollado estrategias para brindar asesoria a sus
clientes, en cuestion de formulacién e implementacién de planes de
negocio y proyectos de inversion; frente a un 20% es indiferente, tal

como se muestra en el Histograma N° 07.

Histograma N° 07

80

Porcentaje

o

T
NIDE ACUERDO NI EN DESACUERDO DE ACUERDC

. La Cooperativa ha desarrollado estrategias para brindar asesoria a sus
clientes, en cueston de formulacion e implementacién de planes de negocioy
proyectos de inversion.

Fuente: resultados de la investigacion
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4.2.2.3 Clientes

4.2.2.3.1 La Cooperativa obtiene informacion de sus
clientes a través de diferentes medios de informacion
A la afirmacién: La Cooperativa ha desarrollado estrategias para
brindar asesoria a sus clientes, en cuestion de formulacion e
implementacion de planes de negocio y proyectos de inversidn, las

respuestas se muestran en la Tabla N° 10:

Tabla N2 10

Medios de obtencion de informacion de los clientes.

Porcentaj Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | e valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 2 133 40,0 40,0
DE ACUERDO 3 20,0 60,0 100,0
Total 5 333 100,0
Sistema 10 66,7
Total 15 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de
Yanacancha de la provincia y region Pasco, se encontré que el
60%, esta de acuerdo que la Cooperativa obtiene informacién
de sus clientes a través de diferentes métodos fisicos y
virtuales ficha de identificacion, tarjeta de fidelizacidn, redes
sociales Facebook, WhatsApp, etc.; frente a un 40% que es
indiferente a tal afirmacién, como se muestra en el

Histograma N° 08.
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Histograma N° 08

Frecuencia

0=

T
I DE ACUERDO MI EN DESACUERDO DE ACUERDO

La Cooperativa obtiene informacion de sus clientes a traves de diferentes
métodos fisicos y virtuales ficha de identificacion, tarjeta de fidelizacion,
redes sociales Facebook, WhastApp, etc.

Fuente: tabla N° 10

4.2.2.3.2 La Cooperativa ha desarrollado wun
compromiso con el cliente y construir relaciones de largo
plazo.

A la afirmacion: La Cooperativa ha desarrollado un
compromiso con el cliente para atender sus necesidades y
construir relaciones de largo plazo; facilitando atractivas
ofertas de productos financieros, y servicios de atencidn,
mediante la linea telefénica y otros; las respuestas se muestran

en la Tabla N° 11:

Tabla N2 11

Compromiso y construccién de relaciones con el cliente.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido DE ACUERDO 5 333 100,0 100,0
Sistema 10 66,7
Total 15 100,0
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Fuente: resultados de la investigacién

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la
provincia y region Pasco, se encontr6 que el 100%, ha desarrollado
un compromiso con el cliente para atender sus necesidades y
construir relaciones de largo plazo, facilitando atractivas ofertas de
productos financieros y servicios de atencién mediante la linea

telefonica y otros, tal como se muestra en el Histograma N° 09.

Histograma N° 09

Frecuencia

T
DE ACUERDO
La Cooperativa ha desarrollado un compromiso con el cliente para atender
sus necesidades y construir relaciones de largo plazo, facilitando atractivas
ofertas de productos financieros y servicios de atencion mediante la linea
telefénicay otros.

Fuente: tabla N° 11
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4.2.2.3.3 La Cooperativa obtiene informacion de sus
clientes estratégicamente.

A la afirmacion: La Cooperativa obtiene informaciéon de sus
clientes: estrategias de la voz del cliente, informacién procesable,
escuchar y aprender, medios de comunicacién social,
conocimiento del cliente y el mercado, y satisfaccion del cliente
con los competidores; las respuestas se muestran en la Tabla N°

12:

Tabla N2 12

Obtencién de informacion de los clientes de la cooperativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valid NIDE ACUERDO NI
o  ENDESACUERDO > 33,3 100,0 100,0
Sistema 10 66,7
Total 15 100,0

Fuente: resultados de la investigacién

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la
provincia y regién Pasco, se encontré que el 100%, de la
cooperativa obtiene informacion de sus clientes estratégicas de la
voz del cliente, informaciéon procesable, escuchar y aprender,
mediante medios de comunicacion social, conocimiento del cliente,
el mercado y satisfaccion del cliente con los competidores; tal como

se muestra en el Histograma N° 10.
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Histograma N° 10

=

3+

Frecuencia

2

T
DE ACUERDO

Fuente: tabla N° 12
La Cooperativa obtiene informacion de sus clientes
estratégicas de la voz del cliente, informacion procesable,
escuchar y aprender, mediante medios de comunicacion
social, conocimiento del cliente, el mercado y satisfaccion del
cliente con los competidores

4.2.2.4  Medicion, analisis y gestion del cliente

4.2.2.4.1 La Cooperativa mide, analiza y mejora el
desempeiio de la organizacion.

A la afirmacién: La Cooperativa mide, analiza, y luego mejora su
desempefio organizacional, mediante indicadores de sus procesos
de servicio y base de datos de sus clientes, las respuestas se

muestran en la Tabla N° 13:
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Tabla N2 13

Analisis del desempefio organizacion y los procesos de servicio.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NIDE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 2 13,3 40,0 40,0
DE ACUERDO 3 20,0 60,0 100,0
Total 5 333 100,0
Sistema 10 66,7
Total 15 100,0
Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la

vinci ., , 5 au 0, , u
rovincia y region Pasco, se encontré que el 60%, esta de acuerdo

que la Cooperativa mide, analiza y luego mejora su desempeiio

organizacional, mediante indicadores de sus procesos de servicio y

base de datos de sus clientes; frente a un 20% que es indiferente,

tal como se muestra en el Histograma N° 11.

Histograma N° 11

2+

Frecuencia

>

T
I DE ACUERDO NI EN DESACUERDO

DE ACUERDO

La Cooperativa mide, analiza y luego mejora su desempefio organizacional,

mediante indicadores de sus procesos de servicio y base de

clientes.

Fuente: tabla N° 13
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4.2.2.4.2 Activo clave de la Cooperativa: conocimientos,
experiencias y habilidades de sus trabajadores.

A la afirmacién: La Cooperativa considera como el activo clave
de la organizacién, los conocimientos, experiencias y
habilidades de cada una de sus trabajadores, y la base de datos
de informacion de los clientes, de base tecnoldgica; las

respuestas se muestran en la Tabla N° 14:

Tabla N¢ 14
Conocimientos, experiencias y habilidades de los
trabajadores.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 2 133 40,0 40,0
DE ACUERDO 3 20,0 60,0 100,0
Total 5 33,3 100,0
Perdidos  Sistema 10 66,7
Total 15 100,0
Fuente: resultados de la investigacién
Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los trabajadores de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de
Yanacancha de la provincia y region Pasco, se encontré que el
60%, estd de acuerdo que la Cooperativa ha desarrollado
estrategias para brindar asesoria a sus clientes, en cuestion de
formulaciéon e implementacion de planes de negocio y
proyectos de inversion; frente a un 40% es indiferente, tal

como se muestra en el Histograma N° 12.
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Histograma N° 12

Frecuencia

.

T
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO

T
DE ACUERDO

La Cooperativa considera como el activo clave de la organizacion, los
conocimientos, experiencias y habilidades de cada una de sus trabajadores, y

la base tecnologica.

Fuente: tabla N° 14

4.2.2.5 Personas

4.2.2.5.1 La Cooperativa y el ambiente laboral.

A la afirmacién: La Cooperativa cuenta con un ambiente laboral

adecuado del personal de atencidn y de apoyo, que se traduce en

el buen trato y atencion al cliente; las respuestas se muestran en

la Tabla N° 15:

Tabla N2 15

Ambiente laboral en la organizacion

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 1 6.7 20,0 200
DE ACUERDO 4 26,7 80,0 100,0
Total 333 100,0
Perdidos Sistema 10 66,7
Total 15 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
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Interpretacion:
Realizado el cuestionario a los trabajadores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de
la provincia y region Pasco, se encontré que el 80%, esta de acuerdo a
que la Cooperativa cuenta con un ambiente laboral adecuado del
personal de atencion y de apoyo, que se produce en el buen trato y
atencion al cliente; frente a un 20% es indiferente, tal como se muestra

en el Histograma N° 13.

Histograma N° 13

.

Frecuencia

T T
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO DE ACUERDO

La Cooperativa la cooperativa cuenta con una organizacion con un ambiente
laboral adecuado del personal de atencion y de apoyo, que se produce en el
buen trato y atencén al cliente.

Fuente: tabla N° 15

4.2.2.5.2 La Cooperativa, el programa de capacitacion y
fortalecimiento del compromiso del personal.

A la afirmacion: La Cooperativa ha implementado un programa de
capacitacion para fortalecer el compromiso del personal, para lograr
un ambiente de trabajo agradable y adecuado de atencién; las

respuestas se muestran en la Tabla N° 16:
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Tabla N2 16

Programa de capacitacion al personal

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 2 133 40,0 40,0
DE ACUERDO 20,0 60,0 100,0
Total 333 100,0
Perdidos  Sistema 10 66,7
Total 15 100,0
Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los trabajadores de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de

Yanacancha de la provincia y region Pasco, se encontré que el

60%, esta de acuerdo que la Cooperativa ha implementado un

programa de capacitacién para fortalecer | compromiso del

personal, para lograr un ambiente de trabajo agradable y

adecuado atencion; frente a un 40% que es indiferente a esta

afirmacion, tal como se muestra en el Histograma N° 14.

Histograma N° 14
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Frecuencia

-

T
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO DE ACUERDO

La Cooperativa ha implementado un programa de capacitacioén para fortalecer
| compromiso del persenal, para lograr un ambiente de trabajo agradable y
adecuado atencion.

Fuente: Tabla N° 16

42.2.6 Operaciones

4.2.2.6.1 La Cooperativa, disefio, gestion y mejora de
productos y procesos clave.

A la afirmacién: La Cooperativa, disefia, gestiona y mejora sus
productos y procesos clave; orientado a la innovacién de productos y
servicios, generando una atencién adecuada operador - cliente; las
respuestas se muestran en la Tabla N° 17:

Tabla N2 17
Disefio y mejora de productos y procesos clave.

Porcentaj | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | evalido | acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 2 133 40,0 40,0
DE ACUERDO 3 20,0 60,0 100,0
Total 5 33,3 100,0
Sistema 10 66,7
Total 15 100,0
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Fuente: resultados de la investigacién
Interpretacion:
Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la provincia y
region Pasco, se encontr6 que el 60%, esta de acuerdo que La
Cooperativa disefia, gestiona y mejora sus productos y procesos
claves, orientado a la innovacion de productos y servicios, generando
una atencion adecuada operador- cliente.; frente a un 40% que es
indiferente a tal afirmacién, como se muestra en el Histograma N° 15.

Histograma N° 15

Frecuencia

.

T
Kl DE ACUERDO NI EN DESACUERDO DE ACUERDO

La Cooperativa disefia, gestiona y mejora sus productos y procesos claves,
orientado alainnovacion de productos y servicios, generando una
atencionadecuada operador- cliente.

Fuente: tabla N° 17

4.2.2.6.2 La Cooperativa y la gestion de sus operaciones.

A la afirmacién: La Cooperativa asegura la gestion eficaz de sus
operaciones; busca la eficiencia y eficacia de sus procesos, gestiona
la cadena de suministro, la seguridad y preparaciéon de emergencias,
satisfaccion y bienestar de sus los clientes; las respuestas se

muestran en la Tabla N° 18:
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Gestion de operaciones de la organizacion

Tabla N2 18

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 2 133 40,0 40,0
DE ACUERDO 3 20,0 60,0 100,0
Total 5 33,3 100,0
Sistema 10 66,7
Total 15 100,0
Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los trabajadores de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de

vinci i6 , 5 qu 0, A u
la provincia y regiéon Pasco, se encontré que el 60%, esta de acuerdo

que la Cooperativa asegura la gestion eficaz de sus operaciones busca

la eficiencia y eficacia de sus proceso, gestiona la cadena de

suministro, la seguridad y preparacién de emergencias, satisfacciony

bienestar de sus clientes; frente a un 40% que es indiferente a tal

afirmacion, como se muestra en el Histograma N° 16.

Histograma N° 16
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Frecuencia

-

T
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO DE ACUERDO

La Cooperativa asegura la gestion eficaz de sus operaciones buscala
eficiencia y eficacia de sus proceso, gestiona la cadena de sumistro, la
seguridad y preparacion de emergencias, satisfacciony bienestar de sus
clientes.

Fuente: tabla N° 18
4.2.2.7 Resultados

4.2.2.7.1 La Cooperativa, medicion de resultados de
desempeiio de productos y procesos.

A la afirmacién: La Cooperativa mide los resultados de desempefio
de los productos y la eficacia de los procesos; respecto al servicio al
cliente, y la cadena de suministros mediante la opinién del cliente;
las respuestas se muestran en la Tabla N° 19:

Tabla N2 19

Resultado de desempefio de productos y procesos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vilido DE
ACUERDO 5 33,3 100,0 100,0
Sistema 10 66,7
Total 15 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:
Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la provincia y
region Pasco, se encontré que el 100%, esta de acuerdo que La
Cooperativa mide los resultados de desempefio de los productos y la

eficacia de los procesos; respecto al servicio al cliente y la cadena de
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suministro mediante la opinidn del cliente, tal como se muestra en el

Histograma N° 17.

4.2.2.7.2

Histograma N° 17

Frecuencia

La Cooperativa mide los r Itad.

de los procesos; respecto al servicio al cliente y
mediante la opinién del cliente.

DE ACUERDO

de pefio de

d y la eficacia

lo:
la

Fuente: tabla N° 19

s pr

cadena de suministro

La Cooperativa y resultados de su liderazgo

A la afirmacién: En la Cooperativa, se precisan los resultados de

liderazgo de la organizacidén, de compromiso del personal, de

orientacion hacia el cliente; mediante la aplicaciéon de politicas de

busqueda de satisfaccion del cliente y busqueda del compromiso del

cliente como aliado estratégico; las respuestas se muestran en la

Tabla N° 20:
Tabla N2 20
Resultados de liderazgo de la organizacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido DE
ACUERDO 5 33,3 100,0 100,0
Perdidos Sistema 10 66,7
Total 15 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
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Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los trabajadores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha
de la provincia y regiéon Pasco, se encontré que 100%, esta de
acuerdo que la Cooperativa, se precisan lo resultados de liderazgo de
la organizacién, de compromiso del personal, de orientacién hacia el
cliente, mediante la aplicaciéon de politicas de busqueda de
satisfaccion del cliente y busqueda del compromiso del cliente, tal

como se muestra en el Histograma N° 18.

Histograma N° 18

Frecuencia

DE ACUERDO

En la Cooperativa, se precisan lo resultados de liderazgo de la organizacion,
de compromiso del personal, de orientacion hacia el cliente, mediante la
palicacion de politicas de busqueda de satisfaccion del cliente y busqueda
del compromiso del cliente ¢

Fuente: tabla N° 20
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4.2.2.8
4.2.2.8.1

Escucha al cliente.

diferentes medios de comunicacion.

La Cooperativa escucha e interaccion con

A la afirmacion: En calidad de cliente me escuchan e interactiian

adecuada y oportunamente a través diferentes medios de

comunicacién, respecto a la calidad de productos y/o servicios, y

negociaciones que me brindan; las respuestas se muestran en la

Tabla N° 21:

Tabla N2 21
Uso de medios de comunicacion de interaccion con el cliente.
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI

EN DESACUERDO 6 40,0 40,0 40,0
DE ACUERDO 9 60,0 60,0 100,0

Total 15 100,0 100,0

Ffuente: resultados de la investigacion
Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los clientes de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la

provincia y region Pasco, se encontro que el 60%, esta de acuerdo

que en la Cooperativa en calidad de cliente me escuchan e

interactian adecuada y oportuna a través diferentes medios de

comunicacion,

a la calidad de productos y/o servicios y

negociaciones que brindan; frente a un 40% que es indiferente a tal

afirmacion; como se muestra en el Histograma N° 19.

Histograma N° 19
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Frecuencia

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO

T
DE ACUERDO

En calidad de cliente me escuchan e interactilan adecuaday oportuna a
traves diferentes medios de comunicacién, ala calidad de productos ylo
servicios y negociaciones que brindan.

Fuente: tabla N° 21

4.2.2.8.2 La Cooperativa, escucha a los clientes respecto a

sus productos, servicios, apoyo y transacciones

A la afirmacién: La Cooperativa siempre escuchan a los clientes

respecto a sus productos, servicios, apoyo y transacciones que

realizan; las respuestas se muestran en la Tabla N° 22:

La organizacion y escucha a los clientes.

Tabla N2 22

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NIDE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 7 46,7 46,7 46,7
DE ACUERDO 8 533 533 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuenfuente: resultados de la investigaciéon

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los clientes de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de

Yanacancha de la provincia y regién Pasco, se encontr6 que el

53.33%, esta de acuerdo que la Cooperativa siempre escucha a
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los clientes respectos a sus productos, servicios, apoyo y
transacciones que realizan; frente a un 46.67% que es
indiferente a tal afirmacién, como se muestra en el Histograma

N° 20.

Histograma N° 20

Frecuencia

T
NI DE ACUERDO M| EN DESACUERDO DE ACUERDO

La Cooperativa siempre a los clientes respectos a sus product:
servicios, apoyo y transacciones que realizan.

Fuente: tabla N° 22

4.2.2.9 Identifica la Satisfaccion del Cliente.

4.2.2.9.1 La Cooperativa y preocupacion por los clientes,
Respecto a la satisfaccion e insatisfaccion.

A la afirmacién: La Cooperativa se preocupa de nosotros en

calidad de clientes y siempre va midiendo nuestra satisfacciéon e

insatisfaccion a través de entrevistas; las respuestas se

muestran en la Tabla N° 23:

Tabla N2 23

Medicion de la satisfaccién e insatisfaccion del cliente.

68



Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN
DESACUERDO 1 6,7 6,7 6,7
NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 6 40,0 40,0 46,7
DE ACUERDO 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Ffuente: resultados de la investigacion
Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los clientes de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la

provincia y regién Pasco, se encontr6 que el 53.33%, esta de

acuerdo que la Cooperativa se preocupa de nosotros en calidad de

clientes y siempre va midiendo nuestra satisfaccién e insatisfaccién

a través de entrevista; frente a solo un 6.67% que esta totalmente

en desacuerdo con tal afirmacién, como se muestra en el

Histograma N° 21.

Histograma N° 21

Frecuencia

T
TOTALMENTE EN DESACUERDO

NIDE ACUERDO NIEN
DESACLERDO

T
DE ACUERDO

La Cooperativa se preocupa de nosotros en calidad de clientes y siempre va
2OF 1 jon & insati L

Fuente: tabla N° 23
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4.2.2.9.2 La Cooperativa, satisfaccion del
Cliente, respecto a otras organizaciones.

A la afirmacién: La cooperativa se preocupa por nuestra
satisfaccion en calidad de clientes a diferencia de otras

Cooperativas de Pasco; las respuestas se muestran en la Tabla N°

24:

Tabla N¢ 24
la competencia y satisfaccion del cliente.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid NI DE ACUERDO NI
(o] EN DESACUERDO 9 60,0 60,0 60,0
DE ACUERDO 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la
provincia y region Pasco, se encontro6 que el 40%, esta de acuerdo
que la Cooperativa La cooperativa se preocupa por nuestra
satisfaccion en calidad de clientes a diferencia de otras
Cooperativas de Pasco; frente a un 60% es indiferente, tal como

se muestra en el Histograma N° 22.

Histograma N° 22

Frecuencia

P

T
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO DE ACUERDO

La Cooperativa se preucupa por nuestra satisfaccion en calidad de clientes a
diferencia de otras Cooperativas de Pasco.

Fuente: tabla N° 24
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4.2.2.10 Percepcion de Calidad de Servicio

4.2.2.10.1 La Cooperativa y la percepcion de la calidad de
servicios.

Ala afirmacién: Considero como cliente que la calidad de servicio

que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Arcangel es muy

buena; las respuestas se muestran en la Tabla N° 25:

Tabla N2 25
Percepcidn de la calidad de servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 4 26,7 26,7 26,7
DE ACUERDO 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los clientes de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha
de la provincia y region Pasco, se encontré que el 73.3%, esta de
acuerdo que la Cooperativa considero como cliente que la calidad
de servicio que brinda la organizacidon es muy buena; frente a un
26.67% que es indiferente a tal afirmacion, como se muestra en el

Histograma N° 23.

Histograma N° 23

Frecuencia

.

T T
NIDE ACUERDO NI EN DESACUERDO DE ACUERDO

Considero como cliente que la calidad de servicio que brinda la Cooperativa
de ahorro y Crédito Arcangél es muy buena.

Fuente: tabla N° 25

71




4.2.2.10.2 La Cooperativa y servicios de créditos y asesoria.
A la afirmacién: La Cooperativa me brind6 los servicios
en el proceso de otorgamiento del crédito y asesoria; las

respuestas se muestran en la Tabla N° 26:

Tabla N¢ 26
Servicios de crédito y asesoria al cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 7 46,7 46,7 46,7
DE ACUERDO 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Ffuente: resultados de la investigacion
Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los clientes de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la
provincia y region Pasco, se encontré que el 53.33%, esta de
acuerdo que La Cooperativa le brind6 los servicios en el proceso de
otorgamiento del Crédito y asesoria; frente a un 46.67% es

indiferente a tal afirmacién, como se muestra en el Histograma N° 24.

Histograma N° 24

Frecuencia

o

DE ACUERDO

T

NIDE ACUERDO NI EN DESACUERDO

Los servicios que me brindaron en el proceso de otrorgamiento del Credito y
asesoria.

Fuente: tabla N° 26
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4.2.2.11 Compromiso y Relaciones con el Cliente.
4.2.2.11.1 La Cooperativa esta comprometida con Ila
evaluacion periddica de las inversiones del cliente.

A la afirmacion: Considero que la organizacién esta comprometida
con nosotros, porque nos evalia periddicamente respecto al
resultado de nuestras inversiones realizadas; las respuestas se

muestran en la Tabla N° 27.

Tabla N2 27
Evaluacion de las inversiones del cliente
Porcentaj Porcentaje Porcentaje
Frecuencia e valido acumulado
Valido  NIDE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 7 46,7 46,7 46,7
DE ACUERDO 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuefuente: resultados de la investigacién

Interpretacion: Realizado el cuestionario a los clientes de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Arcangel”, con sede en el
distrito de Yanacancha de la provincia y regiéon Pasco, se encontrd
que el 53.33%, considera que la organizacion esta comprometida
con nosotros los clientes, porque nos evalia periddicamente
respecto al resultado de nuestras inversiones realizadas; frente a
un 46.67% que es indiferente a tal afirmacién, como se muestra

en el Histograma N° 25.
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Histograma N° 25

Frecuencia

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO DE ACUERDO

Considero que la orgnaizacion esta comprometida con nosotros, porque nos
iodi respecto al r de nuestra inversiones
realizadas.

Fuente: tabla N° 27

4.2.2.11.2 La Cooperativa y las relaciones con el
cliente.

Ala afirmacién: Como clientes nos facilitan informacién y apoyo
en los negocios y uso de préstamos que realizamos; mediante
diferentes medios de comunicacion e informacidén: base de datos
del cliente, tarjetas de fidelidad, contactos telefénicos e internet;

las respuestas se muestran en la Tabla N° 28:

Tabla N2 28
Relaciones con el cliente.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
valid EN DESACUERDO 1 6,7 6,7 6,7
0 NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 6 40,0 40,0 46,7
DE ACUERDO 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacién
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Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los clientes de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Arcangel”, con sede en el distrito de Yanacancha de la provincia
y region Pasco, se encontr6 que el 53.33%, esta de acuerdo que como cliente
les faciliten informacién y apoyo en los negocios y uso de préstamos que
realizan, mediante diferentes medios de comunicacién e informacion, base
de datos del cliente, tarjetas de fidelidad, contactos telefénicos e internet;
frente a un 6.7% que esta en desacuerdo con tal informacién, como se

muestra en el Histograma N° 26.

Histograma N° 26

Frecuencia

EN DESACUERDO NI DE ACUERDO NIEN DE ACUERDO
DESACUERDO

como cliente nos faciliten informacion y apoyo en los negocios y uso de
préstamos que realizamos, mediante diferentesmedios de comunicacion e
informacion base de datos del cliente, tarjetas de fidelidad, contactos
telefonicos e internet.

Fuente: tabla N° 28
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4.3. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

4.3.1. Contrastacion de Hipotesis General

4.3.1.1. Planteamiento de la Hipotesis Estadistica General

Hi  El modelo de excelencia en la gestion contribuye de manera
significativa a la mejora del desempefio de la Cooperativa de

Ahorro y crédito ARCANGEL, distrito de Yanacancha, Pasco 2018

Ho Elmodelo de excelencia en la gestion contribuye de manera

significativa a la mejora del desempefio de la Cooperativa de

Ahorro y crédito ARCANGEL, distrito de Yanacancha, Pasco 2018

4.3.1.2. Datos estadistico validos

A continuacién, se muestra los datos estadisticos validos de las

variables de estudio, como se muestra en la tabla N° 29

Tabla N2 29

Datos estadisticos validos
Resumen de procesamiento de casos

Casos
Validos Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
MODELO DE
EXCELENCIA *
DESEMPENO DE 15 100,0% 0 0,0% 15 100,0%
LA
ORGANIZACION

4.3.1.3. Prueba Chi Cuadrado
A continuacién, se muestra la prueba Chi Cuadrado, los resultados
de la tabla N° 30, se muestra a continuacion.

Tabla N2 30
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Prueba Chi Cuadrado

Significaciéon
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,9502 2 ,0044
Razo6n de verosimilitud 3,929 2 , 140
Asociacién lineal por lineal 2,882 1 ,090
N de casos validos 15

4.3.1.4. Interpretacion de la Prueba Chi Cuadrado

Al encontrar la Chi cuadrado de Pearson de 0.0044 menor que 0.05,
se concluye, aceptar la hipoétesis alternativa y se rechaza la
hipo6tesis nula; es decir el modelo de excelencia en la gestiéon
contribuye de manera significativa a la mejora del desempefio de la
Cooperativa de Ahorro ARCANGEL, distrito de Yanacancha, Pasco

2018.

4.3.2. Contrastacion de las hipodtesis Especificas

4.3.2.1. Planteamiento de la Hipoétesis Estadistica
Especifica 1

H1. El modelo de excelencia en la gestidn contribuye de manera
directa a la satisfaccion del cliente en la Cooperativa de Ahorro

y Crédito ARCANGEL

Ho. El modelo de excelencia en la gestién no contribuye de
manera directa a la satisfaccion del cliente en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito ARCANGEL.
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a) Datos estadisticos validos

Los resultados de los datos estadisticos validos de las variables

de estudio, como se muestra en la tabla N°31.

Resumen de procesamiento de casos

Tabla N¢ 31
Datos estadisticos validos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Modelo de Excelencia
/ Satisfaccion del 15 100,0% 0 0,0% 15 100,0%
cliente

b) Prueba Chi cuadrado

A continuacion, se muestra la prueba Chi Cuadrado de la hip6tesis

estadistica 1, Los resultados se muestran en la tabla N° 32; siendo

el resultado de la Chi cuadrado menor que cero.

Tabla N2 32
Prueba Chi Cuadrado
Significacién
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,9502 2 ,046
Razo6n de verosimilitud 3,929 2 ,140
Asociacion lineal por lineal 2,726 1 ,099
N de casos validos 15

c) Interpretacion de la Prueba Chi cuadrado Hipétesis 1

Se encontré una Chi cuadrado de Pearson 0.046, menor que 0.05;

por lo tanto, se concluye aceptar la hipotesis alternativa 1 y
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rechazar la hipotesis nula; es decir se concluye que el modelo de
excelencia en la gestion contribuye de manera directa a la
satisfaccion del cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Arcangel.

4.3.2.2. Planteamiento de la Hipétesis Estadistica Especifica 2

H2. El aporte del modelo de la excelencia en la gestion al
desarrollo de la calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito ARCANGEL, es significativa
Ho. El aporte del modelo de la excelencia en la gestion al
desarrollo de la calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito ARCANGEL, no es significativa
. Datos estadisticos validos
Los resultados de la tabla N° 33, los datos estadisticos validos de
las variables de estudio se muestran a continuacidn.

Tabla N2 33

Tabla de datos estadisticos validos

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje | N| Porcentaje N Porcentaje
Modelo de
excelencia /115 100,0% 010,0% 15 |1 100,0%
Calidad de Servicio

a) Prueba Chi cuadrado
A continuacién, se muestra la prueba Chi Cuadrado de la
hipétesis estadistica 2, Los resultados se muestran en la tabla N°

34; siendo el resultado de la Chi cuadrado mayor que 0.05.
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Tabla N2 34
Prueba Chi Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,933a|2 ,231
Razén de verosimilitud 2,883 |2 ,237
Asociacion lineal por lineal 2,025 |1 ,155
N de casos validos 15

b) Interpretacion de la Prueba Chi cuadrado Hipétesis 2
Se encontro6 una Chi cuadrado de Pearson de mayor que 0.05,
no existiendo una asociacion lineal; por lo tanto, se concluye
rechazar la hipotesis alternativa 2 y aceptar la hipotesis nula;
El aporte del modelo de la excelencia en la gestién al
desarrollo de la calidad de servicio en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito ARCANGEL, no es significativa

4.3.2.3. Planteamiento de la Hipétesis Estadistica Especifica 3
H3 El modelo de excelencia en la gestién incide de manera
directa y significativa en el compromiso y relaciones con el
cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito ARCANGEL
Ho El modelo de excelencia en la gestion no incide de
manera directa y significativa en el compromiso y relaciones con

el cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito ARCANGEL

a) Datos estadisticos validos
Los datos estadisticos validos, de la hipotesis estadistica 3 se

muestran en la tabla N° 35.
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Tabla N2 35

Tabla de datos estadisticos validos

Resumen de procesamiento de casos

Casos

Validos Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

Modelo de excelencia

i %
en la gestion 15 |100,0% 0 |0,0% 15 | 100,0%
Relaciones con el

cliente

Fuente: resultado de la investigacion
b) Prueba Chi cuadrado 3
A continuacién, se muestra la prueba Chi Cuadrado de la hipétesis

estadistica 3, Los resultados se muestran en la tabla N° 36; siendo el

resultado de la Chi cuadrado menor que 0.05.

Tabla N2 36
Pruebas de Chi Cuadrado
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,925a 2 ,0382
Razén de verosimilitud 2,203 2 ,332
Asociacion lineal por lineal 1,306 1 ,253
N de casos validos 15

b) Interpretacion de la Prueba Chi cuadrado Hipoétesis 3
Se encontré una Chi cuadrado de Pearson 0.0382, menor

que 0.05; siendo la asociacion lineal; por lo tanto, se
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concluye aceptar la hipdtesis alternativa 3 y rechazar la
hipdtesis nula; El modelo de excelencia en la gestion incide
de manera directa y significativa en el compromiso y
relaciones con el cliente de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Arcangel.
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CONCLUSIONES

1. Dado que la prueba Chi Cuadrado de la hipotesis general es menor
que 0.05, diferente de cero, se concluye, que existe una asociacion
lineal; entre el modelo de excelencia en la gestion contribuye a la
satisfaccion de los clientes de la Cooperativa Arcangel del distrito de
Yanacancha, provincia de Pasco.

2. Dado que la prueba Chi Cuadrado de la hipétesis especifica 1, se
encontr6 una Chi cuadrado de Pearson menor que 0.05; se concluye,
el aporte del modelo de la excelencia en la gestion al desarrollo de la
calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
ARCANGEL, es significativa, en la Cooperativa Arcangel del distrito
de Yanacancha, provincia de Pasco.

3. Dado que la prueba chi cuadrado en la hipotesis especifica 2 es
menor que 0-05, se concluye rechazar la hip6tesis alternativa 2 y
aceptar la hipoétesis nula; por tanto, el aporte del modelo de la
excelencia en la gestion al desarrollo de la calidad de servicio en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito ARCANGEL, no es significativa

4. Finalmente, realizado la prueba estadistica Chi cuadrado de Pearson
de la hipétesis estadistica 2, se encontr6, menor que 0.05; por lo
tanto, se concluye aceptar la hipotesis alternativa, que el modelo de
excelencia en la gestion contribuye directamente y significativa al
compromiso y las relaciones con el cliente de la Cooperativa

Arcangel del distrito de Yanacancha, provincia de Pasco.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda consolidar el programa y estrategia de
fortalecimiento del modelo de excelencia en la gestion a fin de
contribuir a la satisfaccion del cliente de la Cooperativa de Ahorro y
crédito Arcangel del distrito de Yanacancha de la provincia y region
Pasco.

Se recomienda realizar capacitaciéon permanente a fin de formar el
modelo de excelencia en la gestion, a fin de que se contribuyan a la
mejora de la calidad de servicio de los clientes de la Cooperativa de
Ahorro y crédito Arcangel del distrito de Yanacancha de la provincia
y region Pasco.

Se recomienda redisefar y fortalecer el modelo de la excelencia en
la gestion a fin de coadyuvar al desarrollo de la calidad de servicio
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito ARCANGEL, via asesoria
externa de personal especializado.

La Cooperativa de ahorro y crédito Arcangel del distrito de
Yanacancha de la provincia y regiéon Pasco, debe desarrollar una
politica y estrategia relacionados a programas de capacitaciéon para
fortalecer el compromiso de los trabajadores y desarrollar un plan
de marketing para desarrollar las relaciones duraderas con los

clientes.
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ANEXO N° 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA INVESTIGACION: “El Modelo de Excelencia en la Gestion para mejorar el desempeiio de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito ARCANGEL, Yanacancha Pasco 2018”

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES Y INDICADORES METODOS Y DISENO DE
DIMENSIONES TECNICAS INVESTIGACION /
POBLACION Y MUESTRA
;Cudl es la contribucion del | Determinar la contribuciéon | El modelo de excelenciaenla | V.R.1. Métodos:
modelo de excelencia en la | del modelo de excelencia en | gestidbn  contribuye de | Modelo de | Indicadores V1: -Inductivo y deductivo | Descriptivo Observacional.
gestion en la mejora del | la gestiébn en la mejora el | manera significativa a la | Excelencia en la | Identifica las | en el proceso de
desempefio de la Cooperativa | desempefio de la Cooperativa | mejora del desempefio de la | Gestion caracteristicas analisis y sintesis de los | Descriptivo Correlacional
de Ahorro ARCANGEL, | de Ahorro ARCANGEL, | Cooperativa de  Ahorro de cada uno de hechos y fendémenos
distrito de Yanacancha, Pasco | distrito de Yanacancha, Pasco | ARCANGEL, distrito de | Dimensiones: las que se investigara. Diseiio
2018? 2018. Yanacancha, Pasco 2018 1. Liderazgo dimensiones 0,
i 2. Estrategias del modelo de | -Analégico: Porque / l
PROBLEMAS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS 3. Clientes excelencia en la vamos describir, M A
OBJETIVOS ESPECIFICOS 4. Gestion del gestion. analizar y explicar los \OT
1. ;Cudl es la contribucién 1. El modelo de excelencia Conocimiento. hechos o fenémenos de :
del modelo de excelencia 1. Determinar la en la gestion contribuye 5. Personal la realidad que se m : Muestra . .
en la gestion a la mejora contribucién del modelo de manera directa a la 6. Operaciones Indicadores V2: investiga. 0 : Observacién variable 1

de la satisfaccién del
cliente en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito
ARCANGEL?

2. ;Cudl es el aporte del
modelo de la excelencia en
la gestion al desarrollo de
la calidad de servicio en la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito ARCANGEL?

3. (En qué medida el modelo
de excelencia en la gestién
incidira en el compromiso
y relaciones con el cliente
de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito
ARCANGEL?

de excelencia en la gestién
alamejoradela
satisfaccion del cliente en
la Cooperativa de Ahorro y
Crédito ARCANGEL.

2. Evaluar y determinar
aporte del modelo de la
excelencia en la gestién al
desarrollo de la calidad de
servicio de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito
ARCANGEL.

3. Determinar en qué medida
el modelo de excelencia en
la gestion incidira en el
compromiso y relaciones
con el cliente de la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito ARCANGEL

satisfaccion del cliente en
la Cooperativa de Ahorro
y Crédito ARCANGEL en
adecuada.

2. El aporte del modelo de la
excelencia en la gestion al
desarrollo de la calidad
de servicio en la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito ARCANGEL, es
significativa.

3. El modelo de excelencia
en la gestién incide de
manera directa y
significativa en el
compromiso y relaciones
con el cliente de la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito ARCANGEL.

7. Resultado

V.R.2.

Desempeiio de

la organizacién

Dimensiones:

1. Satisfaccion
del cliente

2. Calidad de
servicio

3. Compromiso
y relaciones
con el cliente

L.

T~

Identifica las
caracteristicas
dela
satisfaccion
del cliente
Identifica la
calidad de
servicio.
Determina el
compromiso y
relaciones con
el cliente.

Técnicas:
-Muestreo
Estadistica Descriptiva

-De Recoleccion de
Datos:

Encuesta, tablas de
frecuencias, razones y
porcentajes

Prueba Chi-Cuadrado

0 : Observacion variable 2

Tipo de Muestra:
-Probabilistica
-Estratificada

Poblacién:
Trabajadores de la
Cooperativa y Clientes

Muestra:

1 directivo

4 trabajadores
10 clientes

n = 15integrantes




ANEXO N° 02
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

“El Modelo de Excelencia en la Gestion y la mejora del desempeiio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
ARCANGEL, Yanacancha Pasco 2018”

VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

[TEMS

MODELO DE
EXCELENCIA EN LA
GESTION

Liderazgo

Identifica
caracteristicas
liderazgo

las
del

La Cooperativa ha establecido y desplegado la visién y misién institucional
através de su sistema de liderazgo a todo el personal, proveedores y socios
clave (clientes).

La organizacién promueve el compromiso y conducta ética y legal en sus
trabajadores, que permitan la adecuada y oportuna atencioén a los clientes

La Cooperativa ha comunicado y comprometido a todo el personal y ha
creado un enfoque de atencidn de sus servicios orientado al cliente.

La Cooperativa, considerado como una organizacién responsable y de alto
desempefio del sector micro financiero, se preocupa de entregar
adecuados productos y servicios a sus clientes; y del bienestar y apoyo a la
comunidad con responsabilidad social.

Estrategias

Identifica
caracteristicas de
estrategias

las
las

La Cooperativa cuenta con una planificacién estratégica que priorizan la
innovacidn en materia tecnoldgica, que facilitan los procesos de atencién y
servicio al cliente y usuarios.

La organizaciéon ha realizado la implementacion de estrategias que prioriza
el fortalecimiento de competencias, capacidades y habilidades de los
trabajadores que permitan adecuadas relaciones con los clientes, usuarios
y publico en general.

La Cooperativa ha desarrollado estrategias para brindar asesoria a sus
clientes, en cuestién de formulacién e implementacién de planes de
negocio y proyectos de inversidn.

Clientes

Identifica
caracteristicas
clientes

las
del

La Cooperativa obtiene informacién de sus clientes, a través de diferentes
métodos fisicos y virtuales: ficha de identificacion, tarjeta de fidelizacion,
redes sociales; Facebook, WhatsApp, etc.

La Cooperativa ha desarrollado un compromiso con el cliente para atender
sus necesidades y construir relaciones de largo plazo; facilitando atractivas
ofertas de productos financieros, y servicios de atencién mediante la linea
telefénica y otros.




La Cooperativa obtiene informacién de sus clientes: estrategias de la voz
del cliente, informaciéon procesable, escuchar y aprender, medios de
comunicacidn social, conocimiento del cliente y el mercado, y satisfaccion
del cliente con los competidores.

Medicion, analisis | Identifica las | La Cooperativa mide, analiza, y luego mejora su desempefio
Gestién del | caracteristicas del gestidon | organizacional, mediante indicadores de sus procesos de servicio y base de
conocimiento del conocimiento datos de sus clientes.
La Cooperativa considera como el activo clave de la organizacién, los
conocimientos, experiencias y habilidades de cada una de sus trabajadores,
y la base de datos de informacidn de los clientes, de base tecnolégica.
Personas Identifica las | La Cooperativa cuenta con una organizacién con un ambiente laboral
caracteristicas de las | adecuado del personal de atencién y de apoyo, que se traduce en el buen
personas trato y atencidn al cliente.
La Cooperativa ha implementado un programa de capacitacién para
fortalecer el compromiso del personal, para lograr un ambiente de trabajo
agradable y adecuado de atenciéon
Identifica las | La Cooperativa, disefia, gestiona y mejora sus productos y procesos clave;
Operaciones caracteristicas de las | orientado a la innovacién de productos y servicios, generando una
operaciones atencion adecuada operador - cliente.
La Cooperativa asegura la gestion eficaz de sus operaciones; busca la
eficiencia y eficacia de sus procesos, gestiona la cadena de suministro, la
seguridad y preparacion de emergencias, satisfaccion y bienestar de sus los
clientes.
La Cooperativa mide los resultados de desempefio de los productos y la
Resultados Identifica las | eficacia de los procesos; respecto al servicio al cliente, y la cadena de
caracteristicas de los | suministros mediante la opinién del cliente.
resultados En la Cooperativa, se precisan los resultados de liderazgo de la

organizacion, de compromiso del personal, de orientacién hacia el cliente;
mediante la aplicacion de politicas de busqueda de satisfaccion del cliente
y busqueda del compromiso del cliente como aliado estratégico

Satisfaccion del cliente

Escucha a los clientes

En calidad de cliente me escuchan e interactian adecuada vy
oportunamente a través diferentes medios de comunicacion, respecto a la
calidad de productos y/o servicios, y negociaciones que me brindan

La Cooperativa siempre escuchan a los clientes respecto a sus productos,
servicios, apoyo y transacciones que realizan

La Cooperativa se preocupa de nosotros en calidad de clientes y siempre
va midiendo nuestra satisfaccién e insatisfaccion a través de entrevistas




DESEMPENO DE LA
ORGANIZACION

Identifica la satisfaccién
del cliente

La cooperativa se preocupa por nuestra satisfaccion en calidad de clientes
a diferencia de otras Cooperativas de Pasco

Calidad de servicio

Identifica la percepcion
de la calidad de servicio
de la Cooperativa

Considero como cliente que la calidad de servicio que brinda la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Arcangel es muy buena.

Los servicios que me brindaron en el proceso de otorgamiento del crédito
y asesoria

Compromiso y
relaciones con el
cliente

Identifica el compromiso
con el cliente

Considero que la organizacién estd comprometida con nosotros, porque
nos evalua periédicamente respecto al resultado de nuestras inversiones
realizadas

Identifica las relaciones
con el cliente

Como clientes nos facilitan informacién y apoyo en los negocios y uso de
préstamos que realizamos; mediante diferentes medios de comunicacién e
informacién: base de datos del cliente, tarjetas de fidelidad, contactos
telefénicos e internet.
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ANEXO N° 03

Instrumento de Campo
ESCALA DE VALORACION
TRABAJADORES Y CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“ARCANGEL”, DEL DISTRITO DE YANACANCHA PASCO

Objetivo. - Estimado trabajador de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Arcangel”, se le agradecera leer
atentamente las siguientes afirmaciones, que tiene como objetivo calificar las caracteristicas de la
gestion de esta organizacion, desde la perspectiva de la calidad, y la apreciaciéon de Ustedes es muy
importante.

Instrucciéon: Témese su tiempo, le recordamos que la sinceridad de su respuesta, la cual permitira
recomendar la mejora de los servicios académicos de esta institucion; califique con (X) la respuesta que
considere pertinente, de acuerdo a la escala de Likert las siguientes afirmaciones:

5 4 3 2 1
Totalmente De Ni de En Totalmente
de acuerdo acuerdo | acuerdo ni desacuerd | en

en o desacuerdo
desacuerdo

Modelo Excelencia en la Gestion

La Cooperativa ha establecido y desplegado la
visién y misidn institucional a través de su sistema
de liderazgo a todo el personal, proveedores y
socios clave (clientes).

La organizaciéon promueve el compromiso y
conducta ética y legal en sus trabajadores, que
permitan la adecuada y oportuna atencién a los
clientes

La Cooperativa ha comunicado y comprometido a
todo el personal y ha creado un enfoque de
atencidn de sus servicios orientado al cliente.

La Cooperativa, considerado como una
organizacidn responsable y de alto desempefio del
sector micro financiero, se preocupa de entregar
adecuados productos y servicios a sus clientes; asi
como, del bienestar y apoyo a la comunidad, con
responsabilidad social.

La Cooperativa cuenta con una planificacion
estratégica que prioriza la innovacién en materia
tecnolégica, que facilitan los procesos de atencién
y servicio al cliente y usuarios de manera adecuada
y oportuna.

La organizacién ha realizado la implementacién de
estrategias que priorizan el fortalecimiento de
competencias, capacidades y habilidades de los
trabajadores que permitan adecuadas relaciones
con los clientes, usuarios y publico en general.

La Cooperativa ha desarrollado estrategias para
brindar asesoria a sus clientes, en cuestiéon de
formulaciéon e implementaciéon de planes de
negocio y proyectos de inversidon.

La Cooperativa obtiene informacion de sus clientes,
a través de diferentes métodos fisicos y virtuales:
ficha de identificacion, tarjeta de fidelizacion, redes
sociales; Facebook, WhatsApp, etc.

La Cooperativa ha desarrollado un compromiso
con el cliente para atender sus necesidades y
construir relaciones de largo plazo; facilitando




atractivas ofertas de productos financieros, y
servicios de atencién mediante la linea telefénica y
otros.

La Cooperativa obtiene informacién de sus
clientes: estrategias de la voz del Ccliente,
informacién procesable, escuchar y aprender,
mediante medios de comunicacién social,
conocimiento del cliente y el mercado, y
satisfaccion del cliente con los competidores.

La Cooperativa mide, analiza, y luego mejora su
desempefio organizacional, mediante indicadores
de sus procesos de servicio y base de datos de sus
clientes.

La Cooperativa considera como el activo clave de la
organizacidn, los conocimientos, experiencias y
habilidades de cada una de sus trabajadores, y la
base de datos de informacién de los clientes, de
base tecnolégica.

La Cooperativa cuenta con una organizacion con un
ambiente laboral adecuado del personal de
atencion y de apoyo, que se traduce en el buen trato
y atencion al cliente.

La Cooperativa ha implementado un programa de
capacitacion para fortalecer el compromiso del
personal, para lograr un ambiente de trabajo
agradable y adecuado de atencidn

La Cooperativa, disefia, gestiona y mejora sus
productos y procesos clave; orientado a la
innovacion de productos y servicios, generando
una atencion adecuada operador - cliente.

La Cooperativa asegura la gestién eficaz de sus
operaciones; busca la eficiencia y eficacia de sus
procesos, gestiona la cadena de suministro, la
seguridad y preparacion de emergencias,
satisfaccion y bienestar de sus los clientes.

La Cooperativa mide los resultados de desempefio
de los productos y la eficacia de los procesos;
respecto al servicio al cliente, y la cadena de
suministros mediante la opinién del cliente.

En la Cooperativa, se precisan los resultados de
liderazgo de la organizacién, de compromiso del
personal, de orientacion hacia el cliente; mediante
la aplicacién de politicas de busqueda de
satisfaccion del cliente y biisqueda del compromiso
del cliente como aliado estratégico.

GRACIAS POR SU COLABORACION

ANEXON° 03 A

Instrr ~ Campo
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ESCALA DE VALORACION
CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ARCANGEL”, DEL
DISTRITO DE YANACANCHA PASCO

Objetivo. - Estimado cliente, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Arcangel”, se le agradecera leer
atentamente las siguientes afirmaciones, que tiene como objetivo calificar las caracteristicas del
desempefio de la organizacién desde la perspectiva del cliente, y 1a apreciaciéon de Ustedes como clientes
es muy importante, para medir el impacto de la gestién de la calidad de la organizacion en este factor.

Instrucciéon: Témese su tiempo, le recordamos que la sinceridad de su respuesta, la cual permitira
recomendar la mejora de los servicios académicos de esta institucion; califique con (X) la respuesta que
considere pertinente, de acuerdo a la escala de Likert las siguientes afirmaciones:

5 4 3 2 1
Totalmente De Ni de acuerdo | En Totalmente
de acuerdo acuerdo | nien desacuerdo en

desacuerdo desacuerdo

Desempeno de la Organizacion -
Factor Cliente

En calidad de cliente me escuchan e
interactian adecuada y oportunamente a
través diferentes medios de comunicacion,
respecto a la calidad de productos y/o
servicios, y negociaciones que me brindan

La Cooperativa siempre escuchan a los
clientes respecto a sus productos,
servicios, apoyo y transacciones que
realizan

La Cooperativa se preocupa de nosotros en
calidad de clientes y siempre va midiendo
nuestra satisfacciéon e insatisfaccion a
través de entrevistas

La cooperativa se preocupa por nuestra
satisfaccion en calidad de clientes a
diferencia de otras Cooperativas de Pasco

Considero como cliente que la calidad de
servicio que brinda la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Arcangel es muy buena.

Los servicios que me brindaron en el
proceso de otorgamiento del crédito y
asesoria

Considero que la organizaciéon esta
comprometida con nosotros, porque nos
evalla periédicamente respecto al
resultado de nuestras inversiones
realizadas

Como clientes nos facilitan informacién y
apoyo en los negocios y uso de préstamos
que realizamos; mediante diferentes
medios de comunicaciéon e informacion:
base de datos del cliente, tarjetas de
fidelidad, contactos telefonicos e internet.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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