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Resumen

La presente investigacion se realiz6 mediante un analisis interno de la problematica
visible en el drea de atencién al socio en una COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO. Se
analizaron las fases y el proceso que se sigue para el manejo en la atencién de quejas y
reclamos, detectando las falencias en el procedimiento que se realiza a la fecha; lo que
conlleva a efectuar el estudio necesario para identificar la relacién de la gestion de
quejas y reclamos con la satisfaccion del socio, para realizar una propuesta de cambio
en cuanto a la mejora del proceso de atencion de quejas y reclamos disefiando una
politica de atencidon de quejas y reclamos que proyecten beneficios tanto para la

Institucion como para sus socios.

La cooperativa de ahorro y crédito analizada cuenta con 42 afos en el mercado, a la
fecha se han llevado a cabo una serie de procedimientos conforme a las necesidades

del mercado y la busqueda de la mejora en la atencién a los socios.

El procedimiento que se utiliza en la actualidad para la fluidez del proceso de “atencién
de quejas y reclamos” en la Institucion, no brinda buenos resultados en cuanto a las
gestiones realizadas por los colaboradores de la cooperativa, presentando una falencia
en cuanto a los tiempos de la respuesta brindada al socio respecto a su queja y/o
reclamo presentado, haciendo que el proceso de la atencion de quejas y reclamos se
torne pausado, por los diversos niveles de coordinacion que deben de realizar
previamente para poder llegar al resultado: brindar la respuesta final a la queja y/o

reclamo presentado por el socio.
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A pesar que la instituciéon cuenta con el personal en los puestos establecidos y con
habilidades para desempeiiar al 100% sus funciones y procedimiento. Para ello es
necesario realizar el analisis en las fases del proceso y el manejo de la atencién de
qguejas y reclamos, para cumplir con los tiempos establecidos en la respuesta de su
gueja o reclamo, brindando una respuesta oportuna y satisfaciendo sus necesidades
en un menor tiempo. Lo que conlleva a efectuar el estudio necesario para realizar una
propuesta de mejora en cuanto al proceso, estableciendo un procedimiento y disefio

para el proceso de atencién de quejas y reclamos.

Palabras Clave:

- Satisfaccién del Socio

- Manejo del Proceso de atencién de quejas y reclamos
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Abstract

The present investigation was carried out through an internal analysis of the visible
problems in the area of attention to the partner in a COOPERATIVE OF SAVINGS AND
CREDIT. We analyzed the phases and the process that is followed for the handling in
the attention of complaints and claims, detecting the flaws in the procedure that is
done to date; which entails carrying out the necessary study to make a change
proposal regarding the improvement of the complaints and claims process designing a
policy of attention to complaints and claims that project benefits for both the

Institution and its partners.

The analyzed credit and savings cooperative has 42 years in the market, to date a
series of procedures have been carried out in accordance with the market needs and

the search for improvement in the attention to the members.

The procedure that is currently used for the fluidity of the process of "attention to
complaints and claims" in the Institution, does not provide good results in terms of the
efforts made by the cooperative's collaborators, presenting a shortcoming in terms of
time of the response given to the member regarding his complaint and / or complaint
presented, making the process of the attention of complaints and claims be paused, by
the various levels of coordination that must be previously made in order to reach the
result: provide the final response to the complaint and / or complaint presented by the

member.
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Although the institution has staff in established positions and with skills to perform
100% of its functions and procedure. For this it is necessary to carry out the analysis in
the phases of the process and the handling of the attention of complaints and claims,
to comply with the times established in the response of your complaint or claim,
providing a timely response and satisfying your needs in a shorter time. What it entails
to carry out the necessary study to make a proposal for improvement regarding the
process, establishing a procedure and design for the process of attention to complaints

and claims.

Keywords:

- Member Satisfaction

- Handling of the complaints and claims process
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el presente capitulo, se describe el problema identificado que afecta a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito estudiada. Definiendo los objetivos de la investigacion
para proponer una solucidn sustentada basandose en la importancia del estudio y

detallando las fuentes y consecuencias de las limitaciones principales.

1.1. Descripcion de la realidad problematica

FEDEAC (2018) expone que

El Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito (WOCCU) es la
asociacion gremial y agencia de desarrollo para el sistema internacional de
cooperativas de ahorro y crédito. WOCCU promueve el crecimiento sustentable
de las cooperativas de ahorro y crédito y otras cooperativas financieras en todo
el mundo a fin de facultar a las personas para que mejoren su calidad de vida a

través del acceso a servicios financieros asequibles y de alta calidad.

Cooperativa de las Américas (2014) menciona que

El Consejo Mundial promueve el crecimiento sustentable de las cooperativas de
ahorro y crédito y otras cooperativas financieras en todo el mundo a fin de
facultar a las personas para que mejoren su calidad de vida a través del acceso a
servicios financieros asequibles y de alta calidad. El Consejo Mundial realiza
esfuerzos de defensa activa en representacion del sistema global de las

cooperativas de ahorro y crédito ante organizaciones internacionales y trabaja

1
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con gobiernos nacionales para mejorar la legislacion y la regulacién. Sus
programas de asistencia técnica introducen nuevas herramientas y tecnologias
para fortalecer el desempeiio financiero de las cooperativas de ahorro y crédito y

profundizar su alcance comunitario.

FENACREP (2016) Menciona que “En el Peru, el Movimiento Cooperativo de Ahorro y
Crédito estd conformado por 150 instituciones cooperativas de ahorro y crédito que

sirven a mds de un millén 600 mil socios y sus familias, en las 24 regiones del pais”.

FENACREP (2016) expone también

Nuestro Movimiento forma parte de un gran sistema internacional que incluye a
105 paises alrededor del mundo, donde existen mas de 57 mil cooperativas de
ahorro y crédito que estan marcando la diferencia en la vida de sus mas de 217

millones de asociados.

FENACREP (2016) Dentro del marco peruano expone

Somos una organizacién de integracion cooperativa fundada el 10 de abril de
1959 que realiza actividades de representacién, defensa, educacién cooperativa,
asistencia técnica y supervisidon de las cooperativas de ahorro y crédito del Perd.
La FENACREP se encuentra bajo la supervisidon de la Superintendencia de Banca,

Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS).
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Conforme a lo mencionado por Redondo las cooperativas tienen dos puntos de vistas
econdmico y social; ello se debe a que su actividad principal es desarrollar proyectos
de caracter cooperativo en donde establece vinculos que favorecen a la sociedad y
esta lo ve no como un valor financiero o institucional propio de ella, sino mas bien
como un valor social, toda empresa se preocupa por el clima organizacional,
constituyendo la personalidad de la misma y el reconocimiento asi el comportamiento
de un individuo ante los posibles problemas, el cual es sinébnimo de personalidad y
para poder enfrentarlos primero se tiene que identificar el problema y saber sobre cual

se puede actuar. (Redondo, 2015)

Las COOPAC se encuentran en la busqueda de ser mas competitivas en el mercado,
debiendo estar orientadas permanente a la calidad brindada, partiendo siempre de lo
fundamental que es la orientacién al socio, puesto que, ante una insatisfaccién sobre
el producto y/o el servicio brindado podria ocasionar grandes pérdidas a la
organizacién. Asimismo, se debe tomar en cuenta las opiniones y percepciones que los
socios proporcionan a la organizacion sobre el servicio brindado, ello considerarlo
como una oportunidad de mejora y enfocarlo a que el servicio brindado hacia los

socios sea cada dia mejor.

Farro Chumbes (2013) menciona que
El mercado financiero nacional es altamente competitivo y se encuentra en un
proceso dinamico sin precedentes. Prueba de ello son la variedad de
organizaciones que ofrecen servicios de intermediacién financiera, entre las

cuales no solo se encuentran los bancos comerciales, financieras y cajas
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municipales, sino empresas de otro rubro, como el retail. Las Cooperativas de
Ahorro y Crédito, uno de los tipos de entidades que opera en el sector, se
diferencian de las demas desde su concepcidn como organizacién, ya que no
persiguen el lucro. Sin embargo, su desempefio organizacional debe ser medido
bajo ciertos parametros similares para asegurar el éptimo uso de sus recursos.
Por ejemplo, uno de esos indicadores es la penetracién de mercado: el alcance
de las CAC es mucho menor que otras entidades, hecho que se agrava por el

ingreso de la banca comercial a nichos como las MYPE (p.4).

Farro Chumbes (2013) Asimismo, indica que
Este panorama obliga a las CAC a replantear sus estrategias y modos de gestién-
manteniendo concordancia con los principios cooperativos que las guian- para
hacer frente a competidores que cuentan, generalmente, con capital suficiente
para lograr economias de escala, emplear sistemas informaticos potentes y

atraer y retener a los mejores profesionales (p.4).

Para poder determinar la insatisfaccién de los clientes, se verifica el reporte del
Instituto de Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la
Propiedad Intelectual (Indecopi), el cual muestra que para el cuarto trimestre del
2017 se atendieron 18,288 casos pertenecientes al sector financiero y 3,409
pertenecientes a Otros Proveedores, considerando dentro a las Cooperativas.

(Véase Tabla 1) INDECOPI (2017)
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Tabla 1
SAC-PERU: Reclamos Recibidos Asociados a Servicios Bancarios y Financieros a
Nivel Nacional, segun Proveedor, Enero — Diciembre 2017

o Total ene- feb- mar- abr- may- jun- jul- ago- sep- oct- nov- dic- Total

N Proveedor  ,o16 17 47 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 2017
Banco
Falabella

1 PerdS.A 3241 233 201 222 225 308 352 444 579 470 393 298 258 3983
Banco de
Crédito del

2 Pera 3927 383 307 302 267 266 264 226 311 318 244 246 243 3377
Banco

3 Continental 2905 259 228 243 230 248 200 204 243 227 246 186 183 2697
Banco
Internacional

4 del Peru 2437 255 226 219 192 232 189 169 207 229 192 173 157 2440
Financiera

5 Oh!S.A 2467 296 206 247 205 215 164 176 210 185 172 158 148 2382
Otros

6 proveedores 2873 291 272 296 251 319 226 263 291 261 514 196 229 3409

Total 17850 1717 1440 1529 1370 1588 1395 1482 1841 1690 1761 1257 1218 18288|

Fuente: Elaboracion Propia, extraido de INDECOPI (2017)

INDECOPI (2017) nos muestra que

Durante los ultimos 12 meses (enero - diciembre 2017), el Servicio de Atencion al
Ciudadano (SAC) recibié 61 298 reclamos en sus oficinas, a nivel nacional: 53,70%
en Lima y Callao; y 46,30% en los otros departamentos del pais. El 51,47% del
total de reclamos estuvo asociado a dos actividades econdmicas: Servicios
bancarios y financieros (26,605) y transporte de pasajeros (5,447).” (Véase

Figura 1)

30000 26,605
25000

20000
15000
10000

5000

5,447

83% 17%

Servicios Bancarios y Financieros Transporte de Pasajeros

NRO DE RECLAMOS A
NIVEL NACIONAL

Figura 1 Total de Reclamos asociado a dos actividades economicas segin proveedor, Enero —
Diciembre 2017.
Fuente: Elaboracion Propia, extraido de INDECOPI (2017)

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

Cooperativa El Tumi (2017) En la figura 2 segln reporte
La Superintendencia de Banca, Seguro y AFP (SBS) para el segundo Trimestre los
productos mads reclamados en los bancos fueron las tarjetas de créditos (53%),
cuenta de ahorro (20%), atencién al publico (5%) y otros productos como se

muestra en la siguiente figura.

53%

= Tarjeta de Credito
= Cuenta de Ahorro
Atencion al publico
Banca -Seguros (Venta en los canales del Sistema financiero)
= Tarjeta de Debito
= Otros

Figura 2 Productos con mayor numero de Reclamos en el Periodo 2017
Fuente: Elaboracion Propia, extraido de Cooperativa EI Tumi (2017)

Cooperativa El Tumi (2017) presenta en las figuras 1y 2 el nivel de insatisfaccion de los
clientes, a través de los reclamos presentados ante Indecopi por los servicios
financieros con un 44%, mientras que la SBS nos muestra 8%, a consecuencia de los
motivos expuestos es que el nivel de satisfaccidon en la cooperativa es bajo y esto se

puede ver en el aumento de las renuncias por parte de los socios.
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Asimismo, en la tabla 2, se puede observar las sanciones que interpuso Indecopi a dos
entidades financieras por incurrir en faltas sancionables, dicho alcance podria también
repercutir en la COOPAC por no contar con sus procesos establecidos y alineados a la

normativa externa vigente.

Tabla 2
Sanciones Impuestas por INDECOPI a Entidades Financieras

Entidad Nivel de . N ‘2
Nro. : . Sector v ., Sancion Descripcion de la Infraccién
supervisada Infraccion
BBVA Banco _. . No trasladar los fondos CTS dentro del
. Financiero Leve 16 UIT .
Continental plazo establecido.
1) Registrar indebidamente los reclamos
Leve 10 UIT de sus clientes y no atenderlos dentro
2 Interbank  Financiero del plazo establecido

2) No cumplir con remitir la informacion

B UIT . . R
Grave 08U requerida por la Superintendencia.

Fuente: Elaboracion Propia obtenida de SBS (2017)

Por ello en la presente investigacidon se revisa a situacion actual una Cooperativa de
Ahorro y Crédito. Dicha organizacion realiza procedimientos no estandarizados, ni
normados, generando inconvenientes en la atencidon a los socios; tales como:
coordinaciones con otras areas de la cooperativa, la pérdida de tiempo por consultas
de informacion y en los tiempos limite de respuestas a los socios, llegando en muchos
casos a exceder los plazos regulatorios para brindar una respuesta al socio, con lo que
desencadenaria en el peor escenario con una denuncia por parte del socio ante el ente

regulador Indecopi.
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1.1.1. Indicios del Problema

Antes de plantear los indicios del problema, se revisa y analiza el reporte de las
quejas y reclamos que se presentan en aumento en una Cooperativa de Ahorro y
Crédito (COOPAC), como consecuencia se observa la desafiliacion de los socios de
la institucidn, el aumento de las sugerencias y las quejas y reclamos presentadas,
relacionadas a la atencidén brindada al socio.

Los reclamos presentados por los socios demandan la atencidn rdpida de sus
solicitudes, asi como una atencidén pertinente a sus requerimientos, teniendo
identificado las quejas y reclamos principales, los mismos que originan su renuncia

ante la COOPAC, dentro de las cuales encontramos:

a) Quejasy Reclamos:
* El tiempo de respuesta para el tramite de devolucién de los aportes
al socio.
* Deducciones no informadas.
* Cobranza del Costo Operativo en los desembolsos por parte de la
COOPAC.

* Penalidad aplicada por inasistencia a las elecciones de delegados.

b) Desafiliacion de los Socios
* Disminucidn de la capacidad de pago del socio.
* La mala atencién que recibe el socio del personal de la COOPAC.
* Las deducciones aplicadas en su pago de haberes de manera

indebida.
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c) Sugerencias
* Reduccién del periodo de tiempo para que el socio sea atendido.
® Atencién y cortesia por parte del personal de la COOPAC.
* Reduccion del periodo de tiempo para la respuesta a las solicitudes

presentadas por los socios.

Los retrasos que se presentan en la atencidén a las quejas y reclamos que
presentan los socios tiene relacidn con el procedimiento de solucién de las quejas

y reclamos, siendo por lo expuesto tratado en la presente investigacion.

Asimismo, se cuenta con documentos de gestion (Manual de Organizacién vy
funciones) que orientan las funciones diarias del personal del Area de Atencién al
Socio, siendo una de las causas de la problematica la carencia de documentos de
gestion para establecer los procedimientos que el personal debe seguir para la

atencidn oportuna de las quejas y/o reclamos presentados por los socios.

La siguiente data muestra el nimero de reclamos presentados ante Indecopi:

Cooperativa El Tumi (2017) muestra que tuvo 13 reclamos, los cuales se tuvieron
gue conciliar con el socio ante Indecopi como un ente de proteccidn al consumidor
y para el cierre del afio 2017 se tienen registrados 17 reclamos a es decir ya se
esta al 31% superior en relacién al 2016 y si se sigue a este ritmo ascenderte para

los siguientes periodos seguira sobrepasando este indicador. (Véase Figura 3)
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Figura 3 Reclamos de una Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fuente: Elaboracion Propia extraida de Cooperativa EI Tumi (2017)

Afirmamos la tendencia al alza de las quejas y reclamos presentados por los socios
desde el periodo 2014 al 2017, incremento en casi un 100% comparando el

periodo inicial con el periodo final del afio 2017.

180
160
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83

40 -
20 -

2014 2015 2016 2017

Figura 4 Reporte de Quejas y Reclamos 2014-2017 de una COOPAC
Fuente: Elaboracion propia extraida del andlisis de la Cooperativa de Ahorro y Crédito estudiada.
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1.1.2. Descripcion de la Empresa
La empresa analizada para el estudio pertenece al giro de actividades financieras.

Teniendo como objetivo ser la empresa lider en su rubro.

Gago (2017) describe a la empresa
Es una Cooperativa de Ahorro y Créditos sin fines de lucro, cuyo principal
objetivo es el apoyo econdmico a sus asociados (socios) siendo su mercado
objetivo el sector salud y del sector publico, a la fecha cuenta con mas de
53,000 asociados y 63 oficinas especiales permanentes a nivel nacional,

siendo la cooperativa nimero uno en el sector salud.

1.1.3. Principios organizacionales

La Cooperativa busca difundir sus principios organizacionales entre todos sus
colaboradores mediante: su visién, misién, valores y objetivos descritos a

continuacion:

Vision
Cooperativa El Tumi (2017) “Ser una Organizacion Cooperativa de Ahorro vy
Crédito Lider en el Perd, brindando servicios financieros y beneficios mediante

una gestion de calidad, generando sosteniblemente el desarrollo econdémico,

social y cultural de todos nuestros socios”.
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Misidn

Cooperativa El Tumi (2017)
Somos una Organizacidon Cooperativa de Ahorro y Crédito que funciona
bajo un modelo de gestién transparente, competitivo e innovador,
brindando servicios financieros y beneficios que contribuyen al desarrollo y

satisfaccion de nuestros socios del sector publico y privado a nivel nacional.

Valores Cooperativos

Cooperativa El Tumi (2017)

- Ayuda mutua. - Se da la “ayuda mutua” cuando dos o mas personas se
socorren y cooperan entre si para lograr las metas individuales o
colectivas propuestas.

- Responsabilidad. - La “responsabilidad” es la obligacién de responder
por los propios actos. Es también garantizar el cumplimiento de los
compromisos adquiridos.

- Democracia. - En el cooperativismo hay “democracia” cuando las y los
asociados mantienen el control de la cooperativa, participando
activamente en la toma de decisiones en asambleas generales, en
organos sociales a través de sus representantes o en otros espacios de
poder.

- lgualdad. - Consiste en ofrecer el mismo trato y condiciones de
desarrollo a cada asociado o asociada sin discriminacion de sexo, etnia,

clase social, credo o capacidad intelectual o fisica.
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- Equidad. - La equidad se refiere a la nocién de justicia de dar a cada cual
lo que se merece o ha ganado segun sea su grado de participacion o
aporte, y reconociendo sus condiciones y caracteristicas especiales. Es
decir, tomando en cuenta la diferencia.

- Solidaridad. - Es la adhesién libre y voluntaria a una causa o empresa,
creando una relacion humana de mutuo apoyo donde la felicidad
particular depende de la felicidad colectiva. Es entonces la comunidad
de intereses, sentimientos y propésitos.

- Honestidad. - Es la honradez, la dignidad y la decencia en la conducta de
las y los asociados. La persona honesta es incapaz de robar, estafar o
defraudar.

- Transparencia. - En una cooperativa hay “transparencia” cuando la
informacién es administrada entre las y los asociados y dirigentes de
manera clara, veraz y oportuna. En la base de la transparencia estd la
confianza, la comunicacion y la franqueza. Se oponen a ella el
encubrimiento y el engano.

- Responsabilidad social. - En el cooperativismo, la “responsabilidad
social” se vincula al compromiso con el desarrollo de la comunidad. Por
ello las cooperativas son agentes activos en la generacién de empleo y
en la justa distribuciéon de la riqueza.

- Preocupacién por los demas. - Hasta no lograr el bienestar material y
espiritual de las personas que le rodean, el cooperativista auténtico
estard en una condicion de inquietud o desasosiego, buscando

soluciones a los problemas sociales.
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Objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Memoria Anual COOPAC (2017)

La Cooperativa es una persona juridica sin fines de lucro, basada en un
convenio social que se sustenta en la solidaridad y la ayuda mutua de sus
asociados, con el propésito de satisfacer las necesidades de ahorro y
crédito de sus integrantes, brinddndoles un alto grado de seguridad
mediante una eficaz y eficiente gestidon y con estricta observancia de los
principios cooperativos, brindando ademdas otros servicios conexos y
complementarios a su actividad principal y compatibles con la legislacion

vigente de acuerdo a lo establecido por la Ley General de Cooperativas:

- Promover el desarrollo econdmico y social de sus socios, mediante el
esfuerzo propio y la ayuda mutua.

- Fomentar la educacién cooperativa entre sus socios, familiares y la
comunidad en general.

- Conceder a sus socios, en forma eficiente y oportuna, los servicios de
ahorro y crédito con arreglo a las condiciones que sefialan las normas
al respecto.

- Respetar, practicar y difundir los principios cooperativos.

- Promover y orientar entre sus socios, el habito del ahorro y la

utilizacién racional del crédito.
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debilidades y amenazas que estan directamente relacionadas con el proceso de

atencion al socio.

Tabla 3
Andlisis FODA

Diagnostico Interno

Diagnostico Externo

Fortalezas

F1. Solida presencia de la cooperativa en el

pais.

* Considerada la mejor cooperativa del sector
salud del pais (ranking Fenacrep.)

* Considerada como primera opcion para la
solicitud de los créditos.

F2. Experiencia al nivel Cooperativo

» Cooperativa con 42 afios de servicio
Con mas de 53,000 asociados a nivel nacional

» Cuenta con presencia a nivel nacional con 60
agencias diversificadas en cada hospital.

F3. Personal especializado y comprometido con

la cooperativa

» Colaboradores especializados al nivel
cooperativo

F4. Productos y servicios accesibles para los

asociados

* Créditos a acorde a las necesidades del socio.

* Tasas preferenciales y con minimos requisitos

* Fondo de apoyo en caso de fallecimiento
tanto a titular como familiares.

* Se brinda accesos a las instalaciones del club.

F5. Convenios institucionales

 Convenios con instituciones de educacion

* Un abanico de descuentos con instituciones
afiliadas.

Oportunidades
01. Sector consumo que demanda servicios
financieros.

02. Posibilidad de acceder a certificaciones
de calidad y balance social cooperativo.

03. Desarrollo de nuevas tecnologias de
ligadas al
Cooperativo de ahorro y crédito.

telecomunicaciones sistema

04. Crecimiento econdmico a nivel pais

Nombramiento al personal del sector

publico

05. Mejoras en las escalas remunerativas
del sector publico

06. Apertura de nuevos mercados en
entidades publicas y privadas y ampliacion
e innovacién del alcance de nuestros

servicios crediticios

Debilidades
D1. Optimizacién en los canales de
comunicacion interno y externo.
* La comunicacién entre las dreas es muy débil
por lo cual flujos de procesos son lentos.
* Canales de comunicacion como es el Call
center no ofrece detalles relevantes para los
SOCios.

D2. Montos y plazos inferiores a los de la

Amenazas
Al. Alta competencia en la prestacion de
servicios financieros.
A2. Sobreendeudamiento de los socios.
A3. Riesgo
proveniente crisis financiera internacional

sistémico latente de
e impacto en la desaceleraciéon de la
economia.

A4. Conflictos sociales y adversidades de
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competencia. los efectos climatoldgicos en la poblacidn.
* Los montos maximos que ofrece Ia A5. Altos indices de delincuencia y lavado
cooperativa son de 30,000 a diferencia de los de activos.
bancos que ofrecen montos mayores. A6. Proyectos de Ley o normas que
* Plazos de la competencia estan con un afecten las autonomias de las
maximo de 60 meses en cambio en la Cooperativas.
cooperativa el maximo es de 36 meses. A7. Cambios de los cuadros de direccion

D3. Escasos planes de capacitacion e induccién en las instituciones publicas.
al personal.

D4. Falta de cubrir puestos claves en la

organizacion de la cooperativa.

D5. Escasa diversificacion de los productos y

servicios.

D6. Incremento de Desercion de los asociados.

Fuente: Elaboracion Propia obtenida de la Memoria Anual COOPAC 2017

Politica de Atencion al Socio:

La empresa cuenta con una estrategia global enfocada en la atencién al socio

dentro de sus operaciones, enfocado a brindar un trato al socio.

~—

[ POLITICA DE ATENCION AL SOCIO

Q SALUDAR A NUESTRO SOCIO
° PREGUNTAR EN QUE PUEDES SERVIRLO

(I?Z) ESCUCHAR A NUESTRO SOCIO CON EMPATIA ]
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G AYUDAR, ORIENTAR Y ATENDER A NUESTRO

° INVITA A NUESTRO SOCIO A QUE REGRESE

Figura 5 Politica de Atencidn al Socio
Fuente: Elaboracion propia obtenida de la Politica de Atencion al Socio (2015)

1.1.4. Instalaciones
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La Cooperativa cuenta con una oficina principal donde se ofrecen los distintos

productos financieros y no financieros, esta ubicada en la Avenida 06 de agosto,

en el Distrito Jesus Maria — Lima.
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Figura 6 Ubicacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito analizada
Fuente: Extraido de Pagina de Google Maps

acutec

La Cooperativa cuenta con un numero de colaboradores de 250

aproximadamente, considerada una mediana empresa por su nivel de ventas
mayor de 1,700 hasta 2,3UIT. La Cooperativa cuenta con 63 oficinas
permanentes a nivel nacional, posicionando su presencia en las distintas

provincias del Peru, asi como un nimero considerable de asociados. Cooperativa

El Tumi (2017)

1.1.5. Productos Financieros
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Memoria Anual COOPAC (2017)
La Cooperativa, es una entidad abierta a todos los trabajadores del sector
salud, empresas del sector publico y privado que tiene convenio de
descuento por planilla. Trabajadores del MINSA, ESSALUD, Trabajadores
del Misterio Publico, Trabajadores de la Contraloria, algunos Municipios y

Gobiernos Regionales.

La cooperativa brinda a los asociados productos financieros, los cuales se rigen

bajo su Reglamento de Créditos vigente. Siendo sus principales productos:

Tabla 4
Listado de Productos Financieros

Tipo de Producto Descripcion del Producto

A Dirigido a socios nuevos. Caracterizado por el otorgamiento de una
Presta Tumi , . .
tasa unica preferencial hasta S/ 5,000.
Dirigido a socios nuevos. Caracterizado por el otorgamiento de
créditos hasta S/ 10,000.

Dirigido a los socios con mas de 01 afio en la cooperativa

Crédito Promocional

Créditos Especial . ) L
Caracterizado por el otorgamiento de créditos por hasta S/30,000.

Dirigido para todos los socios y la Producto dirigido a todos los
Créditos Ordinarios socios. Caracterizado por poder solicitar hasta 3 veces su aporte a

una tasa de Interés del 2.25%T.E.A

Dirigido los socios de la cooperativa que deseen solicitar su crédito

Créditos Cubiertos ] .
por un importe igual o menor a sus aportes.

Fuente: Elaboracion propia obtenida del Reglamento de Créditos de la COOPAC 2017
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1.1.6. Perfil del Socio

Se presenta la siguiente tabla, donde se visualiza el perfil del socio de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito analizada en la presente investigacion.

Tabla 5
Perfil del Socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Sexo: Masculinoy femenino
p Edad: De 35-70
DEMOGRAFICO Ingresos: Entre 1,000y 6,500
Nivel de instruccion: Profesional, Técnico, Segundaria.
Pais Peru
GEOGRAFICO  c8ion Lima
Departamento Lima
Localidad Jesls Maria
Personalidad - Socios de la COOPAC trabajan en el sector Salud, Educacion e
Opiniones Instituciones Publicas del Estado.
PSICOGRAFICO Intereses - Los préstamos que solicitan son para consumo personal y/o
educacion.

- Los beneficios que solicitan son los orientados a educacion
para su perfil profesional.

Fuente: Elaboracion Propia obtenida del Sistema transaccional y base de datos del resultado de la
encuesta aplicada a los socios de la COOPAC.

1.2. Formulacién del problema

La investigacién a la Cooperativa de Ahorro y Crédito estudiada, busca establecer y
optimizar el proceso actual de la atencién de las quejas y reclamos, mediante la
informacién brindada por las diferentes areas que estan relacionadas
directamente con dicho proceso, obteniendo ordenamiento entre las actividades
del proceso, con la finalidad de lograr optimizar la satisfaccién en los socios en

cuanto a al tiempo de atencidn a los requerimientos y solicitudes presentados.
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La investigacion estd enfocada solo en el proceso que conlleva la atencién a las
guejas y reclamos presentada por los socios en una Cooperativa de Ahorro y
Crédito, buscando dar respuesta al bajo nivel de respuesta operacional vy
finalmente busca alcanzar la satisfaccion del socio con la calidad detallada de

informacidén brindada.

1.2.1. Problema General

éLa propuesta de la definicion de una politica y el disefio del proceso de
atencion de quejas y reclamos ayuda a mejorar la satisfacciéon de los socios

en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 - 2017?

1.2.2. Problemas especificos
- ¢éQué relacién existe entre la dimension de calidad de atencién vy la
satisfaccion de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito,
periodo 2014 - 20177
- éQué relacidn existe entre la dimensién de tiempo de respuesta y la
satisfaccion de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito,
periodo 2014 - 20177
- ¢Qué relacidn existe entre la dimension de gestidn y la satisfaccion de
los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 - 20177
- ¢éQué relacidn existe entre la dimensidn de informacién y la satisfaccién
de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 -

20177
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- ¢Cudl es el manejo del proceso de atencién de quejas y reclamos en una

Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 — 20177

1.3. Justificacion de la investigacion

1.3.1. Justificacion Teorica

La presente investigacion busca justificar en qué medida es posible proponer una
politica para mejorar el manejo del proceso de atencidon de quejas y reclamos
para la reduccion de los tiempos de respuesta a las quejas y reclamos

presentados por los socios de una Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Con la finalidad de agilizar el proceso de atencién de quejas y reclamos ante las
multiples quejas y renuncias de los socios a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
por estar insatisfecho con la atencidn recibida. Los resultados de la investigacién
permiten la toma de decisiones, mejora continua en el proceso y asimismo

contar con el disefio de un procedimiento vigente y actualizado.

Por ello en el presente marco se propone investigar cudl seria el modelo del
proceso de atencién de quejas y reclamos aplicable a dicha Cooperativa de

Ahorro y Crédito.

La informaciéon recopilada con la encuesta aplicada a los colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito involucrados directamente en el manejo del
proceso de atencién de quejas y reclamos, justifica la propuesta y diseiio del

procedimiento de atencién de quejas y reclamos. (Véase Anexo 6)
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1.3.2. Justificacion metodolodgica
La investigacién utiliza métodos Analitico -Descriptivo. Con la investigacidon
analitica se descomponen los elementos para ser observados en su
naturaleza y causas, como de los efectos.
Se analiza mediante la observacidon de un hecho en especifico. Este método
permite conocer mas del objeto de investigacion, comprendiendo mejor su
comportamiento.

1.3.3. Justificacion social
La justificacidn social, permite ofrecer mejores tiempos de respuesta a las
guejas y reclamos presentados por los socios en una Cooperativa de Ahorro
y Crédito, evitando incomodidades, fastidio, malestar de los socios y/o

usuarios al esperar por ser atendida su queja y/o reclamo.

1.4. Limitaciones de la investigacion

La informacién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito, es limitada y de acceso
restringida para personal no autorizado. El tiempo de elaboraciéon para la
aplicacion del estudio es ajustado, puesto que se utilizan herramientas y
mecanismos de gestion limitados a la informacidn disponible con la que se cuenta,
los mismos podran ser mejorados contando con un calendario mds amplio para su
ejecucidon. La informacién que es trabajada con los colaboradores de las areas
involucradas al proceso de atencién de quejas y reclamos de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito, es de acceso limitada por la desconfianza de los mismos, ya que
muchos de los puntos criticos identifican cierta influencia operativa de los

colaboradores.
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1.5. Viabilidad de la investigacién

Los aspectos que contribuyeron al estudio del presente trabajo de investigacion se

muestran a continuacion:

1.5.1.Accesibilidad
Autorizacidn y permiso de una Cooperativa de Ahorro y Crédito, ubicada en
el distrito de Jesus Maria como referencia, quien sostendrda con
documentacion e informacidén necesaria para llevar a cabo la investigacion
del presente proyecto.

1.5.2.Bibliografia
Se cuenta con la bibliografia adecuada para las referencias en la presente
investigacion.

1.5.3.Econémico
La presente investigacion cuenta con los recursos econdmicos necesarios
para desarrollarla.

1.5.4.Potencial Humano
El personal de investigacidon de la presente investigacidn se encuentra con
disponibilidad para desarrollar dicho trabajo, asi mismo con el soporte de un
asesor asignado para la presente.

1.5.5.Tiempo
La presente investigacion se realiza en un tiempo de seis meses

aproximadamente.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Al examinar distintas fuentes tanto fisicas como virtuales en el ambito nacional e
internacional, se hallaron trabajos de investigacion que guardan cierta relacién
con la investigacidn presente, los mismos que se toman como referencias por
tener alcance en la atencidn al cliente y mejora de procesos; conforme se detalla a

continuacion:

2.1.2 Tesis Nacionales

A. Chumpitazi A. Salcines V. (2011) en su tesis titulada: Desarrollo e
Implementacion del Moédulo de Atencion de Reclamos, de la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Facultad de Ingenieria,
Lima-Peru.
Para la tesis mencionada la directora es el cliente, por ello se mencionard
de manera reiterada en el resumen.
El objetivo principal de la presente investigacion es agilizar los reclamos
presentados por la Directora, contando con un registro y control de los
reclamos presentados. De esta manera pueda ingresar al Intranet de la
Empresa y registrar su reclamo, minimizando la congestién en las lineas
telefénicas del Call Center, dedicando mayor tiempo a la atencién de los
reclamos de clientes externos a la empresa. Asimismo, la Directora

contaria con un reporte en linea para el seguimiento de su reclamo.
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Dichos reclamos se presentan telefédnicamente a través de Call Center. Se
realizan las validaciones con el sistema comercial y finanzas para
determinar si procede el reclamo efectuado, dicha comunicacion se
realiza mediante e-mails y llamadas, no manteniendo el registro de los
reclamos presentados por solicitudes de reintegros al cliente. Cabe

precisar que el proceso se desarrolla manualmente.

El desarrollo de este mddulo en el presente trabajo de investigacion
representa cambios que dan valor a la comision de cobros de las
directoras de la empresa. En el cual se propone un nuevo proceso
acompafiado de la correcta gestién. El modulo se desarrolla en un éptimo
tiempo y con un coste a beneficio de la empresa, ademas de planificar un
mejor uso de los recursos. Con la Utilizacion de la herramienta de Gestion
Proyect 2007, se permitird diversificar los recursos adecuadamente vy la

guia del PMBOK manifestara pautas para poder organizar el proyecto.

Con ello se concluye que todo proceso necesita la implementacion de
lineamientos y politicas establecidos por las organizaciones como punto

de partida para pasar a una segunda etapa la cual es sistematizar.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

B. Calle L. (2013) en su tesis titulada: Desarrollo de una Solucion para
Automatizar los Procesos de Atencion de Reclamos de una Entidad
Financiera, Utilizando un Sistema de Gestion por Procesos de Negocio
(BPMS) de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru, Facultad de

Ciencias e Ingenieria, Lima-Peru.

El objetivo principal de la presente investigacion es implementar una
solucién para la automatizacién de los procesos en el alcance de la
atencion de reclamos de una entidad financiera, para lo cual en la se
utiliza el BPMS (Sistema de Gestidn por Procesos de Negocio) el cual tiene
como finalidad el control y trazabilidad de los procesos para la obtencién

del reporte de productividad del area.

La presente investigacion presenta la necesidad que tienen los
trabajadores de la unidad de gestion de soluciones del Banco para
acceder rapida y oportunamente a la informacién de los clientes, siendo
necesaria para solucionar los reclamos que se presentan. Asimismo, dicha
investigacion se presenta como referente ya que, al presentarse la falta
de un control de los limites de tiempo para poder brindar una respuesta a
los clientes, se origina una latente a posibles sanciones con los entes
supervisoras de las entidades financieras, puesto que se tiene
conocimiento de que para los reclamos realizados por un cliente la SBS

tiene ya establecido plazo maximo de respuesta hacia el cliente o usuario.
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Dicho procedimiento se ejecuta de manera manual generando
contrariedades como tiempo perdido en las consultas que realizan de la
informacién en los distintos sistemas. Pues al no contar con tiempos
establecidos para brindar una respuesta a los clientes, se llegan a exceder
en los plazos regulatorios, lo cual en muchos casos concluyen en una

demanda por parte del cliente.

Por lo tanto, la presente investigacion consiste en analizar, disefiar e
implementar un BPM para la automatizacion de los procesos de atencidn
de reclamos del banco, usando un software de gestién de procesos.
Nuevamente validamos en el presente proyecto la necesidad de contar
con tiempos establecidos de atencidon en respuestas al cliente, como
fuente primordial para la organizacion generando un buen nivel de
satisfaccion y evitando futuras sanciones por parte de las organizaciones

reguladoras.

C. Rocha L. (2015) en su tesis titulada: Implementacion de un Sistema de
Administracion de Incidentes en Atencion al Cliente para una Empresa
de Telecomunicaciones de la Universidad Andina “Néstor Caceres

Veldsquez”, Facultad de Ingenierias de Sistemas, Juliaca — Peru

La presente investigacion muestra dentro de su problematica la alta tasa
de incidentes y las posibles soluciones a sus clientes (empresa de

telecomunicaciones).
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Asimismo, menciona que toda empresa tiene garantizado el éxito
enfocandose en la competitividad y diferenciacién, pero ello es sélo es
validado por el cliente. Es ahi donde se enfoca y menciona lo importante
que es brindar buen servicio al cliente siendo una de las herramientas
mas poderosas y mas agotadas por las empresas para poder marcar la

diferencia entre las demas y asi contar con una ventaja competitiva.

La presente investigacion realizara el andlisis de los modelos tedricos que
existentes, con la finalidad de plantear uno ajustado a la medida de las
necesidades y caracteristicas que busca la empresa de
telecomunicaciones. Por lo expuesto aplica la investigacion causal y pre-

experimental.

Como conclusién se menciona que toda empresa bajo el rubro
telecomunicaciones es regulada por un ente, por ello se ve conveniente
monitorear de manera eficaz el tiempo que de la respuesta y atencién de
los casos que presentan los clientes. Ello refuerza mas aun la presente
investigacion puesto que el autor sustenta la importancia de tiempos de

respuesta al cliente.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

2.1.3 Tesis Internacionales
A. Narvaez M. (2012) en su tesis titulada: Plan de Mejoramiento Calidad de
Servicio Banco de Bogota en la Universidad del Quindio, Facultad de

Ciencias Econédmicas y Administrativas, Pereira — Colombia.

La presente investigacion tiene el objetivo de elaborar un plan de mejora
enfocado a la calidad del servicio brindado al cliente en el Banco de
Bogotd en la ciudad mencionada de Pereira Risaralda. Para conocer los
habitos, circunstancias, practicas, y cualidades que predominaran la
descripcidn de los procesos, actividades, personas y objetos se aplica el

estudio descriptivo.

En el transcurso de la investigacion se obtiene como conclusién principal
la satisfaccién del cliente, por lo tanto se ha realizado una investigacion
en la que se determina la mejor estrategia para llevar a cabo los
procedimientos y procesos de la respuesta y atencién en el alcance de las
guejas y reclamos presentados por los clientes, de esta forma fortalecer
el servicio en los tiempos de respuesta garantizando la satisfaccion de los
usuarios y al mismo tiempo optimizar los recursos en los procesos

operativos y comerciales de la organizacion.

La presente investigacidén busca determinar la viabilidad de crear un cargo
o departamento que se encargue de atender todas las inquietudes y

sugerencias de los clientes, determinando si tal idea es viable para
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brindar asi una atencién personalizada y tener en cuenta que muchos
usuarios conocen las herramientas ofrecidas por el banco como la
servilinea, internet, pero prefieren buscar asesoria personalizada en la
oficina mas cercana y que ofrezcan sus productos o servicios. Asimismo,
recomienda contar con un area de atencién al cliente especializado para

mayor agilidad y efectividad evitando reprocesos.

La investigacién aplicada es la inductiva, puesto que realiza la
investigacion observando, registrando todos los hechos, analizandolo y
clasificdndolos, conociendo toda la organizacidn, su estructura, su equipo
de trabajo; con la finalidad de establecer los objetivos y determinar el

problema y posible solucién.

B. Munoz, Katherine «Desarrollo de un Sistema de Gestion de
Reclamaciones, fundamentados en la Norma ISO 10002:2004. Caso de
Estudio: Policlinica Maturin, S.A.», N° 4, 2011. pp.3-5, Medellin,
Colombia
La presente investigacion tiene por objetivo el desarrollo de la gestidén de
los reclamos que se presentan en la empresa de salud Policlinica Maturin
S.A, teniendo como finalidad la mejora de las relaciones para con sus

clientes, garantizando una mejora gradual en los servicios que brindan.

Una vez realizada la investigacidn, se establece el proceso actual que

sigue la gestidén de reclamos de la empresa de salud Policlinica Maturin
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S.A, observando las distintas deficiencias presentadas en el manejo de las
qguejas, no brinddndole respuesta a los pacientes sobre su queja
presentada y aumento de la inconformidad del paciente respecto al
servicio brindado por parte de la clinica. Asimismo, no se lleva un registro
correcto de las quejas y reclamos que se emiten, conduciendo a que se
presenten mayor numero de quejas y reclamos relacionados a los
servicios prestados en la clinica. Estando la situacidn asociada a la manera
como se gestionan, obteniendo como conclusién, que no se realiza un
seguimiento cierto respecto a las soluciones que brindan los duefos de

los procesos, quienes son los generadores de las quejas presentadas.

Como base tedrica se aplica la norma ISO 10002:20004, para ello es
necesario identificar los requisitos que la rigen, ayudando como primera

pauta para la organizaciéon en el proceso de las quejas.

Aplica la Metodologia PDCA (Plan, Do, Check, Act). La cual esta basada en
la observacion del proceso actual entrando en contacto con la situacidn
actual para poder describirla y encontrar la problematica antes de

presentar una propuesta de mejora.
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2.2 Bases teoricas

Se cuenta con la descripcién de las COOPAC en América Latina, funcionamiento y

teorias relacionadas con la aplicacién en la presente investigacion:

2.2.2 Las COOPAC en América Latina

WOCCU (2017) menciona que

El Consejo Mundial promueve el crecimiento sustentable de las
cooperativas de ahorro y crédito realiza esfuerzos de defensa activa en
representacién del sistema global de las cooperativas de ahorro y crédito
ante organizaciones internacionales, asi como con gobiernos nacionales

para mejorar la legislacion y la regulacién.

Segun el Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito (WOCCU,
por sus siglas en inglés), se tiene las siguientes ideas principales sobre las

COOPAC:

e Son cooperativas financieras democraticas propiedad de los socios;

e Existen para atender a sus socios y comunidades; y

e Son lugares seguros, practicos, que permiten el acceso a servicios

financieros accesibles.
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WOCCU (2017)

Las cooperativas peruanas de este tipo forman parte del sistema
internacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito, que incluye a 103
paises con mas de 57 mil COOPAC, y agrupan a mads de 217 millones de

asociados en todo el mundo.

2.2.3 Funcionamiento de las Cooperativas en el Peru

FENACREP (2014) menciona que

Las COOPAC son instituciones solidarias de propiedad de los miembros,
quienes dirigen las politicas internas y se benefician con los diversos
servicios financieros (ahorro y créditos) y de previsiéon social. Estas

organizaciones han sido creadas o solo existen para servir a sus asociados

(p.3).

FENACREP (2014) expone que

En el Perd, la Federacién Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito del
Peru (FENACREP) supervisa a las 164 COOPAC en las 24 regiones del pais, y
mantiene afiliadas a 96 de estas cooperativas. Asi también, asume las
funciones de representacién, defensa, educacién cooperativa, asistencia

técnica y capacitacion (p.3).
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Las cooperativas son reguladas por:

e La Superintendencia de Banca y Seguros (SBS):

Cano Riva & Vilca Tipacti (2017) mencionan que

La SBS fue creada el 23 de mayo de 1931 con el nombre de
Superintendencia de bancos con la finalidad de controlar y supervisar los
bancos, conformada en ese entonces por 16 instituciones financieras
acostumbradas a la autorregulacién. Se fue expandiendo progresivamente
en 1936 se incluyeron las compaiiias de capitalizaciéon y aseguradoras.
Luego también controlaba el cobro de intereses y se incluyeron las
empresas financieras y a las mutuales de vivienda. En 1972 se incluy6 a las
cajas de ahorro y préstamo para vivienda, 1978 las cooperativas de ahorro

y crédito y cooperativas de seguros (p.15).

Cano Riva & Vilca Tipacti (2017) mencionan también que

En 1979 fue incluida en la Constitucion y en 1981 dicto su primera Ley
Orgdnica de la Ley de Bancos, considerdandose a la SBS como una
institucion publica con personeria juridica de derecho publico y con
autonomia respecto del Ministerio de Economia y Finanzas. En el afio 2000
se incorpord a las AFP, cambiando su nombre a “Superintendencia de
Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones”. En el
2007 se incorpord la funcién de prevenir y detectar el lavado de activos y

financiamiento del terrorismo (p.15).
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* La Federacion Nacional de Cooperativas (FENACREP):

FENACREP (2016) se define como “organizaciéon de integracién cooperativa,
fundada el 10 de abril de 1959, que realiza actividades de representacion,
defensa, educacién, asistencia técnica a las cooperativas y, desde 1993,

supervisa a las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Perd (COOPAC).”

FENACREP (2016) se encuentra “bajo la supervision de la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP (SBS), conforme al numeral 6 de la Vigésimo Cuarta

Disposiciéon Final y Complementaria de la Ley N° 26702.”

Congreso de La Republica (2008)

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito no autorizadas a captar recursos del

publico tienen las siguientes caracteristicas:

a) Tienen capital variable en funcion del importe de las aportaciones de

los cooperativistas;

b) Sélo pueden captar recursos de sus socios cooperativistas;

c) Sélo pueden otorgar crédito a sus socios cooperativistas;

d) No podran ser autorizadas a captar recursos del publico;

e) Los depdsitos de los cooperativistas no se encuentran incluidos dentro
del sistema del Fondo de Seguro de Depdsitos a que se refiere la

presente ley;
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f) Se rigen por la Ley General de Cooperativas y disposiciones

complementarias y modificatorias.

2.2.4 Queja

INDECOPI (2010) define que

La queja es la manifestacién que un consumidor realiza al proveedor a
través de una Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante
la cual expresa una disconformidad que no se encuentra relacionada a los
bienes expendidos o suministrados o a los servicios prestados; o, expresa el
malestar o descontento del consumidor respecto a la atencion al publico,
sin que tenga por finalidad la obtencion de un pronunciamiento por parte
del proveedor. La queja tampoco constituye una denuncia y, en
consecuencia, no inicia el procedimiento administrativo sancionador por

infraccion a la normativa de proteccién al consumidor.

2.2.5 Reclamo

INDECOPI (2010) define que

El reclamo es la manifestacién que un consumidor realiza al proveedor a
través de una Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante
la cual expresa una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o

suministrados o a los servicios prestados. La reclamacion no constituye una
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denuncia y, en consecuencia, no inicia el procedimiento administrativo

sancionador por infraccién a la normativa sobre proteccion al consumidor.

INDECOPI (2010) menciona que

El consumidor presenta un reclamo cuando no estd conforme con los
bienes adquiridos o servicios prestados, mientras que la queja expresa su
malestar respecto de algun tema que no tenga que ver directamente con el

giro del negocio, como, por ejemplo, la mala atencién.

2.2.6 Teorias relacionadas

Luego de haber realizado la investigacion de fuentes de informacién primaria y
secundaria relacionadas a la atencién de quejas y reclamos para ser atendidas en
el menor tiempo posible enfocando la satisfaccion general del socio en una

cooperativa de ahorro y crédito. A continuacidn, se seialan dichas bases:

A. GESTION ESTRATEGICA DE PROCESOS

Zaratiegui (1999) Refiere que “los procesos son posiblemente el elemento mas
importante y mds extendido en la gestién de las empresas innovadoras,

especialmente de las que basan su sistema de gestion en la Calidad Total” (p.81).

Asimismo, Zaratiegui (1999), indica que “las empresas y/u organizaciones son tan
eficientes como lo son sus procesos” (p.83). Por tal motivo las instituciones,
tomando conocimiento de ello, transforman su visiéon de trabajo, hacia el
enfoque del concepto de proceso, orientdndose por el logro de la satisfaccién del

cliente.
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Es por tal razén, que las instituciones que desean satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes, estan optando por adaptarse a estructuras
organizacionales enfocadas al cambio, realizando una gestidn estratégica de sus
procesos establecidos, permitiendo asi una adaptacién a los diferentes entornos

gue se les presenten en el camino a la transformacién.

Con lo citado en los anteriores parrafos, se comprende qué el enfoque basado en
Procesos es un factor muy importante que toda institucion debe de considerar

dentro de su gestion.

a)  Gestion por procesos

Escudero (2013) nos indica que “el propdsito final de la Gestidn por procesos
es asegurar que todos los procesos de una organizacién se desarrollen de
forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las

partes interesadas” (p.240).

Seglun la Norma ISO (2015), “la Gestion por Procesos se basa en la
modelizacion de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados
mediante vinculos de causa-efecto” y el enfoque basado en Procesos consiste
en “la Identificacién y Gestion Sistematica de los procesos desarrollados en la
organizacién y en particular en la interaccién de los mismos” (p.8). Ambos
conceptos estan ampliamente relacionados por lo que se deben trabajar en

conjunto.
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Asimismo, la Norma ISO (2015), especifica en su apartado 4.4.1 que “La
organizacién debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de calidad y su aplicacién a través de la organizacion” (p.6). En el
apartado 4.4.1 b) asimismo precisa “determinar la secuencia e interaccion de
estos procesos” (p.6). A continuacion, en la figura 7 se muestra la

representacion grafica de la Gestidn por Procesos.

GESTION POR
/ PROCESOS \

—> Requerimientos €—— ——> Requerimientos

Vv VY V
PROVEEDOR |— |nsumos —>| PROCESO Resultados — S| cpente
N

Retroalimentacion Retroalimentacion

K RECURSO /

Figura 7 Representacion Grafica de la Gestion por Procesos

Fuente: Elaboracion Propia obtenida de Harrington H. (1995)

Con la informacion recogida, de define qué Gestidn por Procesos es la mejor
herramienta para evaluar a la totalidad de la institucion, considerando a los
procesos como base de analisis a realizar, visualizando su secuencia de tareas
y actividades que generan valor sobre su elemento de entrada, cumpliendo

con las necesidades del cliente interno o externo.
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Para ello es necesario conocer los conceptos de la gestion por procesos que se

exponen a continuacién:

- PROCESO

Segln Pérez (2010) un proceso es “una secuencia ordenada de actividades
repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente” (p.

51).

La Norma ISO (2015) indica que un proceso es “un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un

resultado previsto” (p.15).

Los procesos van a representar la gestién de la organizacién en el alcance de
la atencién a sus clientes. Muchas organizaciones no toman importancia a
los procesos propios, no controldandonos, no tomandolos en cuenta o

segmentandolos originando asi un bajo rendimiento para la organizacidn.

- ELEMENTOS Y FACTORES DE UN PROCESO

Segln lo expuesto por Pérez (2010); todos los procesos cuentan con tres
(03) elementos: las entradas o los inputs, secuencia de actividades y las

salidas o los outputs.

Pérez (2010) Menciona que un input se presenta de dos formas como

insSumMo 0 COMO recurso.
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A partir de lo anterior, se indica que los inputs o entradas son de dos tipos:
recursos o insumos. Los insumos vienen a ser los bienes materiales que son
procesados para tener un output (salida). Mientras que los recursos son los
gue van a permitir la realizacién de las actividades dentro de los procesos,

pudiendo ser financieros, infraestructura, humanos, entre otros.

Pérez (2010) menciona que “la secuencia de actividades son el conjunto de
tareas y/u operaciones que tienen una secuencia, valga la redundancia, y se
encuentran interrelacionadas, las cuales permiten transformar elementos de

entrada (inputs) en salidas (outputs)” (p.51).

Por otro lado, los outputs (salidas) vana a formar parte del resultado de la
secuencia de actividades, pudiendo ser servicios prestados o bines

materiales.

Asimismo, Pérez (2010) afirma que “el output o producto final debe contar

con un valor intrinseco, que sea medible para el cliente final” (p.51).

Pérez (2010), expone que:

Son cinco (05) los factores que se toman en cuenta en los procesos:

Personas: Es todo recurso humano empleado o que interviene en los

procesos, tanto administrativos como operativos, de la organizacion.

Materiales: Son todos los componentes, que pueden ser o no
identificables en el producto final, pero que son indispensables para el
mismo, ya que incluyen las entradas a ser transformadas, partes en

proceso e informacion para su uso correcto.
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Recursos Fisicos: Incluye las instalaciones, equipos, herramientas,

software y hardware necesarios para la ejecucion de los procesos.

Métodos: Incluye procedimientos de trabajo, instrucciones, normas y

politicas aplicadas para la ejecucién de los procesos de la organizacion.

Medio ambiente: Es el entorno y caracteristicas fisicas en las que se da

el proceso.

B. ADMINISTRACION DEL TIEMPO

Trejo Medina (2017) define la administracién del tiempo como “uno de los
recursos mas apreciados. No obstante, se trata de un bien que no se puede
ahorrar, sino que pasa, no retrocede y es imposible de recuperar. Si se

malgasta, se derrocha algo muy valioso” (p.44).

Seguin Martinez Guillén (2013); “el tiempo es perecedero, es un recurso
escaso, totalmente ineldstico, no es almacenable ni se puede guardar, es el

recurso mas valioso que poseemos” (p.79).

Martinez Guillén (2013) define que toda persona al desempeiiar las tareas
que implican responsabilidad, es consciente que, en ocasiones, les puede
hacer perder cierta fraccion de tiempo del que probablemente no disponen,
lo que conlleva a no realizar las tareas diarias con eficacia desviando sus
principales objetivos. Pariendo de un analisis actual en las empresas, los
empleados son conscientes de que deben de cumplir sus funciones y

responsabilidades con mayor eficacia y evitar las redistribuciones de
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funciones que luego puedan conllevar a la reestructuracion de la empresa,

salvaguardando sus puestos de trabajo.

Martinez Guillén (2013) expone que

La prolongacion de la jrnada de trabajo no es directamente proporcional
a producir mas que en una jornada normal. El secreto es aprovechar
bien el tiempo en cada momento. Y para rendir mas y mejor es preciso

conseguir un equilibrio entre el trabajo y la vida personal (p.79).

Trejo Medina (2017) menciona que

Para aprender a valorar el tiempo y a planificar tanto a corto como a
mediano plazo se necesita: Identificar metas, objetivos, prioridades;
conocer las practicas habituales en cuanto a la organizacién vy
planificacion del tiempo; conocer el ciclo vital del trabajo y adaptar la
planificacion del tiempo; seleccionar las estratégicas mas idoneas para

alcanzar las metas, los objetivos y las prioridades (p.44).

a) Percepcion del Cliente sobre el Tiempo de Espera

Las percepciones que pueden tener los clientes sobre cuanto estan
esperando, no siempre guarda relacion con el tiempo real que transcurre en la
situacion presentada, el tiempo de espera para un cliente siempre va a ser
subjetivo e incluso completamente diferente para los que ofrecen el producto

o servicio, teniendo en cuenta ello se resalta las siguientes investigaciones:
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Lo que mencionan tanto Diaz (2011) y Barboza & Rojas (1995) asegurando que
la percepcidn del cliente nace por distintas razones; desde el ambiente en el
cual se encuentra el cliente, la conciencia que este mantenga en el tiempo de
espera y el estado de animo con el que se encuentre el cliente en el preciso

momento de la espera.

La percepcion del cliente puede presentar impactos negativos o positivos
conforme a lo que pueda haber percibido y valorado en el momento, lo que a
consecuencia podria desencadenar un malestar colectivo en los demas

clientes, es por esta razdén que se debe de evitar el disgusto de un cliente.

Hay que considerar que todo tiempo que genere incomodidad, fastidio para el
cliente es simplemente tiempo perdido que malgasto dentro de una empresa
en la cual compro algin bien y/o servicio lo cual no le generd ningun

beneficio, esto sostiene Barboza R. & Rojas A. (1995)

Barbosa & Rojas (1995) Expone que

Lo subjetivo se refiere a una toma de decisién, es decir, se hace un
analisis particular por parte de un tomador de decisiones con base en
SuUs creencias, experiencias y conocimientos, pero con muy poca
cuantificacién del problema. Es decir, se confia en el «olfato» del
personaje para este tipo de problemas. Esta visién de la subjetividad es

diferente de la propuesta en el analisis que se hace mas adelante de la
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subjetividad de quienes interactian en el servicio, como parte de un

todo, para evaluar su eficiencia y calidad (p.74).

b) Eficiencia laboral
Tamames (1989) citado por Fernandez-Rios & C. Sdnchez (1997), definen la
eficiencia como la capacidad que posee la persona para cumplir los objetivos

con un minimo de recursos.

Arquimedes (2002) citado por Cano Riva & Vilca Tipacti (2017) nos muestran

La eficiencia con la relacidon producto/insumo, con esto se refiere a la
cantidad de cosas obtenidas usando una cantidad determinada de un
recurso. Por ejemplo, cuando ese recurso es el “tiempo” la eficiencia de
una maquina se va a poder ver dependiendo de cuantas piezas por
minuto realice. Lo mismo sucede con las personas en que tan bien
realizan su trabajo usando la menor cantidad de los recursos de la

empresa (p.22).

Cano Riva & Vilca Tipacti (2017) asimismo mencionan que

No debemos caer en error confundiendo la eficiencia con ocupacion,
pensando que si mientras mas ocupada estd una persona es mas
eficiente y por el contrario si no parece ocupada es ineficiente; y no es
asi, una persona puede estar muy atareada con diversas cosas y a pesar
de eso puede estar haciendo mal uso del recurso del “tiempo”

desperdicidandolo.
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Por lo expuesto se puede mencionar que cuando una organizacién cuenta con
una atencion eficiente de sus recursos operativos la capacidad de la reduccién

de los tiempos de espera de la atencidn es mas éptima.

Pero esto se debe a si existe un equilibrio en la cantidad de dichos recursos
con respecto a la afluencia de clientes y los tiempos promedios de llegada, los
cuales si se generara un desequilibrio en estas dos variables haria que se
generen largas colas de espera y perspectivas de ineficiencia en la atencion
operativa como desinterés, colaboradores que no “jalan” (atencidn a la cola),
gue conversan entre ellos o que se paran donde su jefe para evitar prestar

dicha atencion. Barbosa & Rojas (1995).

Goémez Jiménez (2008) expone que

Desde el punto de vista de un modelo de espera o cola, una situacion de
linea de espera se genera de la manera siguiente: cuando el cliente llega
a la agencia se forma en una linea de espera o cola; el promotor elige a
una de las personas que esperan para comenzar a prestar el servicio
(sistema primero en llegar, primero en salir). Al culminar un servicio, se
repite el proceso de llamar a un nuevo usuario (que espera en la fi la).
Se supone que no se pierde tiempo entre el momento en que un cliente
ya atendido sale de la instalacién y la recepcién de uno nuevo de la linea

de espera (p.59).
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C. EL METODO O DIAGRAMA DE ISHIKAWA:

Gutiérrez (2010) escribe una resefia de Kaouro Ishikawa el tedrico del control

total de calidad en la cual expone que

Nacié en Japon en 1915, se gradud de Ingenieria en la Universidad de
Tokio. Obtuvo el doctorado también en Ingenieria en la misma
institucion y fue promovido a profesor en 1960. Fue acreedor al premio
Deming y a un reconocimiento de la Asociacién Americana de la Calidad
(American Association for Quality, ASQ). Desempeiié un papel relevante
en el movimiento por la calidad en Japdn debido a sus actividades de
promocién y a su aporte de ideas innovadoras para la calidad. Se le
reconoce como uno de los creadores de los circulos de calidad en Japon
(grupos de personas de una misma darea de trabajo que se dedican a
generar mejoras). El diagrama de causa-efecto también se denomina
diagrama de Ishikawa, debido a que fue él quien lo empezd a usar en

forma sistematica (p.48).

Gutiérrez (2010) expone ademas que

En su libro ¢Qué es el control total de calidad? sintetiza sus ideas
principales y experiencias sobre la calidad. Por ejemplo, sefiala que el
Control Total de Calidad (CTC) es una nueva filosofia de administracion
qgque se debe convertir en uno de los principales objetivos de la

compafiia, y para ello se deben fijar metas a largo plazo y anteponer a la

47
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calidad en todas las decisiones, empezando por el drea de compras. Al
ser el CTC una nueva filosofia de administracion, menciona que la alta
administracion debe liderar los esfuerzos de mejora y que esto debe ser
complementado con el papel fundamental de las gerencias medias.
Asimismo, hace especial énfasis en como el CTC sdlo es posible cuando
la gerencia se compromete con el proceso y todo el personal se

responsabiliza del autocontrol (p.48).

Asimismo, Gutiérrez (2010) planted un argumento muy importante que deben

de tener en cuenta personal de la alta direccién en las organizaciones

Las gerencias no deben conformarse con las mejoras en la calidad del
producto sino insistir para que éstas siempre vayan “un paso adelante”.
También destaca que el CTC es una responsabilidad de todas las
personas y dareas de la empresa; es una labor de grupo que debe
orientarse a eliminar las causas de la mala calidad, no los sintomas.

Ademas, la calidad debe incorporarse en el disefio del producto (p.48).

Gutiérrez (2010) menciona que el control total de la calidad “es accién y
conocimiento que debe traducirse en resultados, de lo contrario no es CTC.
Para ello, es indispensable la capacitacion en esta drea para todos los

miembros de la empresa, desde los trabajadores hasta el presidente (p.49).
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Gutiérrez (2010) describe que

Ishikawa describe el papel clave que juegan las siete herramientas
basicas para la calidad, al ayudar a controlar el proceso y a orientar en la
busqueda de causas para realizar mejoras. Al tener éxito con el CTC,
aumentan las utilidades de la empresa y se mejoran las relaciones
humanas y de trabajo. En suma, el CTC logra una organizacién superior

con una mejor posicién competitiva en el mercado (p.49).

Como bien menciona Gutiérrez el diagrama de Ishikawa, es la herramienta
adecuada para el analisis de problemas, causas y posibles soluciones.

Asimismo, analiza los diferentes tipos de diagramas de procesos, tales como”:

Diagrama de causa-efecto

Gutiérrez (2010) menciona que

Una vez que queda bien definido, delimitado y localizado dénde se
presenta un problema importante, es momento de investigar sus
causas. Una herramienta de especial utilidad para esta busqueda es el
diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa: un método grafico
mediante el cual se representa y analiza la relacién entre un efecto

(problema) y sus posibles causas (p.193).

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

Asimismo, Gutiérrez (2010) expone las ventajas que se tiene con la aplicacion

del diagrama de Ishikawa

Hacer un diagrama de Ishikawa (DI) es un aprendizaje en si (se logra

conocer mas el proceso o la situacion).

- Motiva la participacién y el trabajo en equipo, y les sirve de guia para

la discusion.

- Las causas del problema se buscan activamente y los resultados

guedan plasmados en el diagrama.

- Muestra el nivel de conocimientos técnicos que se han logrado sobre

el proceso.

- Sefiala todas las posibles causas de un problema y cémo se
relacionan entre si, con lo cual la solucién se vuelve un reto y se

motiva asi el trabajo por la calidad.

- Puede aplicarse secuencialmente para llegar a las causas de fondo de

un problema (p.193). (Véase Figura 8)
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Figura 8 Diagrama de Causa-Efecto para Boca de Tina Ovalada, y Relacion con el Diagrama de
Pareto
Fuente: Elaboracion propia obtenida de Gutiérrez (2010- p.193)

Método de flujo del proceso

Gutiérrez (2010) define al flujo del proceso como

Método que permite explorar varias formas alternativas de trabajo,
como por ejemplo detectar cuellos de botella, descubrir posibles
problemas ocultos, etc. Algunas de las ventajas y desventajas del
diagrama de Ishikawa, construido segun el flujo del proceso, se ven a

continuacion (p.196). (Véase Figura 9)

Para la elaboracion del flujo del proceso se debe de seguir la secuencia normal
del proceso en el que se da el problema a analizar, anotando las principales
etapas y los posibles factores que puedan influir en el origen del problema.

(Gutiérrez, 2010)
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Figura 9 Diagrama de Ishikawa del Tipo Flujo del Proceso
Fuente: Elaboracion Propia obtenida de Gutiérrez (2010- p. 196)

Sin embargo, se pueden obtener con este Diagrama del tipo Flujo del proceso
tanto ventajas como desventajas:

Ventajas

Obliga a preparar el diagrama de flujo del proceso.

- Se considera al proceso completo como una causa potencial del problema.

- Identificar procedimientos alternativos de trabajo.

- Se pueden llegar a descubrir otros problemas no considerados inicialmente.

- Permite que las personas que desconocen el proceso se familiaricen con él,
lo que facilita su uso.

- Puede emplearse para predecir problemas del proceso, poniendo especial
atencidn a las fuentes de variabilidad.

Desventajas

- Es facil no detectar las causas potenciales, puesto que la gente suele estar

muy familiarizada con el proceso y le parece todo normal.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

- Es dificil usarlo por mucho tiempo, sobre todo en procesos complejos.
- Algunas causas potenciales pueden aparecer muchas veces.

(Gutiérrez, 2010 - p.196).

Método de estratificacion o enumeracion de causas

Gutiérrez (2010) expone que

La construccion mediante el método de estratificacidon va directo a las
principales causas potenciales, sin agrupar de acuerdo con las 6M. La
seleccidn de estas causas muchas veces se hace a través de una sesion
de lluvia de ideas. Con el propdsito de atacar causas reales y no
consecuencias o reflejos, es importante preguntarse varias veces el
porqué del problema, con lo que se profundiza en la busqueda de las
causas, y la construccion del diagrama de Ishikawa parte de este andlisis
previo, con lo que el abanico de busqueda es mas reducido (p.197).

(Véase figura 10)

Calidad de la Pintura Mantenimientn
—» o —>
i mmta e Fmm— Aan —>

Conservacion
Aea nintiira

v

Tiempo de exposicion Método de pintado Atmosfera

Figura 10 Diagrama de Ishikawa del Tipo Enumeracion de Causas para Conservacion de Pintura de Un
Automovil
Fuente: Elaboracion Propia extraido de Gutiérrez (2010 - p.197)
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Gutiérrez (2010) expone que

El método de estratificacion contrasta con el método 6M, ya que en éste
se va de lo general a lo particular, mientras que en el primero se va
directamente a las causas potenciales del problema. He aqui algunas de
las ventajas y desventajas del método de estratificacién para construir

un diagrama de Ishikawa (p.197).

Asimismo, Gutiérrez (2010) expone

Ventajas

- Proporciona un agrupamiento claro de las causas potenciales del
problema, lo que permite centrarse directamente en el analisis del
mismo.

- Este diagrama es, por lo general, menos complejo que los obtenidos
mediante los otros procedimientos.

Desventajas

- Se pueden dejar de contemplar algunas causas potenciales
importantes.

- Puede ser complicado definir subdivisiones principales.

- Se requiere un mayor conocimiento del producto o el proceso (p.

198).
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D. EL CICLO PHVA:

El ciclo PHVA describe particularmente la planeacion, la toma de decisiones, el
trabajo en equipo, en base a los elementos esenciales en la productividad y
sobre todo calidad. Por ello se revisa el Ciclo como referencia a un
procedimiento a seguir en la solucién de quejas y reclamos de una

cooperativa de ahorro y crédito.

Gutiérrez (2010) expone que
El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es de gran utilidad para
estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la
productividad en cualquier nivel jerarquico en una organizacion. En este
ciclo, también conocido como el ciclo de Shewhart, Deming o el ciclo de
la calidad, se desarrolla de manera objetiva y profunda un plan
(planear), éste se aplica en pequefia escala o sobre una base de ensayo
(hacer), se evalua si se obtuvieron los resultados esperados (verificar) vy,
de acuerdo con lo anterior, se actla en consecuencia (actuar), ya sea
generalizando el plan —si dio resultado— y tomando medidas
preventivas para que la mejora no sea reversible, o reestructurando el
plan debido a que los resultados no fueron satisfactorios, con lo que se

vuelve a iniciar el ciclo (p.120).
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El Ciclo PHVA nos muestra a continuacion:

Ocho pasos en la solucion de un problema

Gutiérrez (2010) expone que
Cuando un equipo se relne con el propdsito de ejecutar un proyecto
para resolver un problema importante y recurrente, antes de proponer
soluciones y aventurar acciones se debe contar con informacién y seguir
un método que incremente la probabilidad de éxito. De esta manera, la
planeacion, el andlisis y la reflexion se hardn un habito y gracias a ello se
reducirdn las acciones por reaccién. En este sentido se propone que los
equipos de mejora siempre sigan el ciclo PHVA junto con los ocho pasos
que a continuacién se describen y que se sintetizan en la tabla 6 (p.

120).

Tabla 6
Ciclo PHVA'y 8 Pasos en la Solucion de un Problema

Etapa del Paso

. , Nombre del Plazo Posibles técnicas a usar
ciclo num.
1 Definir y analizar la magnitud del Pareto, h. de verificacién, histograma,
problema c. de control
2 Buscar todas las posibles causas Observar el problema, lluvia de ideas,
diagrama de Ishikawa
3 Investigar cual es la causa mas Pareto, estratificacion, d. dispersién, d.
Planear importante de Ishikawa
4 Considerar las medidas remedio Por qué...necesidad
Qué...objetivo
Dénde...lugar
Cuanto...tiempo y costo
Coémo...plan
5 Poner en practica las medidas Seguir el plan elaborado en el paso
Hacer remedio anterior e involucrar a los afectados
. 6 Revisar los resultados obtenidos Histograma, Pareto, c. de control, h. de
Verificar e .
verificacion
7 Prevenir la recurrencia del Estandarizacidn, inspeccion,
problema supervision, h. de verificacion, cartas
Actuar de control
8 Conclusion Revisar y documentar el procedimiento

seguido y planear el trabajo futuro
Fuente: Elaboracion Propia obtenida de Gutiérrez (2010- p. 120)
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E. METODO KAIZEN: MEJORA CONTINUA

Sudrez-Barraza (2008) expone que

La primera 6ptica de la definicidn del Kaizen se basa entonces en sustentar su
presencia, como un elemento organizacional en la que la participacion de los
empleados impacta directamente en la mejora de los procesos de trabajo

(p.288).

Asimismo Suarez-Barraza (2008) precisa que

Para los japoneses, la palabra Kaizen se asume como un simbolo a los
problemas y luchas de cada dia, y del modo en el que los empleados se
enfrentan a todo ello. De hecho, en ocasiones el Kaizen ha sido visto como
una fuerza ética (interna que se encuentra en uno mismo) de cada trabajador,
gue es capaz de resolver problemas en el dia a dia, plenamente convencido y

de manera voluntaria (p.288).

También define Juarez Gdmez (2009) a Kaisen como

Un sistema de mejora continua e integral que comprende todos los
elementos, componentes, procesos, actividades, productos e individuos de
una organizacion. No importa a qué actividad se dedique la organizacidn, si es
privada o publica, o si persigue o no beneficios econdmicos, siempre debe
mejorar su producto o servicio de tal forma que satisfaga la mayor cantidad
de objetivos posibles. Mucho mas es necesaria la mejora continua cuando se
trata de actividades plenamente competitivas, se trate de lo econémico, de lo

deportivo, o de cualquier otro orden (p.13).
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Los Diez principios de Kaisen son definidos segiin Garcia Alcaraz (2014) como

1. Enfoque en el cliente Uno de los objetivos mas importantes de la cultura

Kaizen es la satisfaccion total del cliente.

2. Realizar mejoras continuamente Para el Kaizen no hay descanso: una vez
finalizada una tarea exitosamente la concentracion se enfoca a mejorar esa

misma tarea.

3. Reconocer abiertamente los problemas El tener presente que es
importante mantener una comunicacion abierta dentro de la organizacién
en la cual se traten temas como por ejemplo los desaciertos o problemas
gue pueden ocurrir dentro de las misma, en donde queda claro que no hay
culpables sino procesos por mejorar o problemas por solucionar, y en la
cual no se buscan responsables sino las fallas en si, permite que las
personas admitan sus errores, sus debilidades y porque no que soliciten

apoyo.

4. Promover la apertura Los rasgos caracteristicos de una compaiiia Kaizen
son basicamente el compartir, comunicarse inter funcionalmente, y un
liderazgo visible, por lo que la territorialidad, la apropiacién y las barreras

funcionales no encajan dentro de la filosofia Kaizen.

5. Crear equipos de trabajo El trabajo en equipo juega un papel muy
importante, ya que —los equipos constituyen los ladrillos de la estructura

corporativa dentro de las organizaciones Kaizen.
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6. Manejar proyectos a través de equipos inter funcionales Al trabajar en
proyectos dentro de la organizacion, es necesario contar con la
participacién de todas las dependencias e incluso con recursos externos a
la compaiiia como son los proveedores y el cliente, con el fin de obtener
diferentes puntos de vista, colaboracién y recursos que contribuyan al

desarrollo de los mismos.

7. Alentar los procesos apropiados de relaciones Las organizaciones Kaizen
son conscientes de que, si invierten en el entrenamiento de su gente en
cuanto habilidades interpersonales, en especial en los gerentes y lideres
quienes son los responsables de la armonia de la compaiia, lograran
obtener no solo procesos sélidos, y la realizacién de los empleados sino
también obtendran los resultados esperados en cuanto al logro de las

metas financieras.

8. Desarrollar la autodisciplina Este es un elemento muy importante para
cada uno de los miembros de una organizacidon Kaizen, puesto que la
autodisciplina permite que el ser humano se adapte a las situaciones que
se presentan en la vida diaria y halle bienestar y comodidad mediante la
afirmacion de su fuerza interna lo que le permite relacionarse de una

manera armoniosa con los demas.

9. Informacion constante a los empleados El mantener informados a los
empleados sobre la compaiiia desde la induccién como durante el tiempo

en que estén empleados, es de vital importancia, puesto que, si las
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personas se encuentran en la ignorancia en temas como la misidn, valores,

productos, desempeno, personal, planes de la compaiiia etc.

10. Fomentar el desarrollo de los empleados En este punto el
empowerment es la definicion de este principio, pues el entrenar a los
integrantes de una compaiiia para que adquieran habilidades, estimularlos
y sobretodo otorgarles responsabilidad en la toma de decisiones permite
que las personas se desarrollen y asi sean mas eficientes en su trabajo (p.4-

5).

Resumiendo lo expuesto la mejora continua aporta a la solucidn de los problemas que
se puedan identificar en una organizacion o en la vida diaria de un individio
desarrollando el habito de mejorar, generando seguridad, disminucion de defectos,
eliminacion del tiempo improductivo, reduccién de los ciclos operativos aumentando
la velocidad, reducir el trabajo fastidioso pata los colaboradores de la organizacion,
entre otros cambios con la finalidad de hacer el trabajo mas facil y con menos

dificultad eliminando los reprocesos en la organizacién y porque no en la vida misma.

METODO KAIZEN - 5S

Judrez Gomez (2009) expone que

Mejorar la calidad es el resultado de un cambio profundo en la cultura de
trabajo y es un proceso dificil y permanente. Uno de los principales pilares para
lograr este cambio de cultura, se origind en Japdn con la metodologia llamada

55, estas son las iniciales de cinco palabras japonés Seiri (Clasificar), Seiton

60
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(Orden), Seiso (Limpieza), Seiketsu (Estandarizar) y Shitsuke (Disciplina). Las tres
primeras “S” son consideradas como fisicamente “implantables en el lugar de
trabajo, es decir que estan enfocadas a la eliminacién de todas las cosas
innecesarias, el ordenar los diversos articulos con que cuenta una empresa y a
mantener siempre condiciones adecuadas de aseo e higiene. La cuarta “S” es
considerada como responsabilidad de la direccidén, pues es ella quien debe
preocuparse por los buenos resultados que de ellas se obtengan, asi como de
garantizar el éxito de las mismas a través del tiempo y por ultimo la quinta “S”,

es aplicada directamente a las personas (p.18).

Las 5S al pasar a ser parte de los procesos de mejoramiento de la organizacién, van
a generar la creacién y mantenimiento de las dareas de trabajo, con mayor

organizacidn, seguridad y calidad en el trabajo realizado. Juarez Gémez (2009)

Las 5 S que menciona Kaizen se describen de la siguiente manera:

Tabla 7
Las 5 S de Kaizen

SEIRI CLASIFICAR
SEITON ORDEN
SEISO LIMPIEZA
SEIKETSU LIMPIEZA ESTANDARIZADA
SHITSUKE DISCIPLINA

Fuente: Elaboracion Propia obtenida de Juarez Gémez (2009)
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Vargas (2000) citado por Gonzalez Lépez (2013, p.11) exponen las 5 faces de la metodologia

de las 5”S”

Seiri — organizacion Consiste en identificar y separar los materiales necesarios
de los innecesarios y en desprenderse de éstos Ultimos. Seiton — orden Consiste
en establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse los materiales
necesarios, de manera que sea facil y rdpido encontrarlos, utilizarlos vy
reponerlos. Seiso — limpieza Consiste en identificar y eliminar las fuentes de
suciedad, asegurando que todos los medios se encuentran siempre en perfecto
estado de salud. Seiketsu- control visual Consiste en distinguir facilmente una
situacidon normal de otra anormal, mediante normas sencillas y visibles para
todos. Shitsuke- disciplina y habito, consiste en trabajar permanentemente de

acuerdo con las normas establecidas.

BENEFICIOS DE LAS 5 “S” DE KAIZEN

Para, Bonilla et al (2010) citado por Galindo Soria (2017, p.26) las 5 “S” responden a
metas especificas, que permitirdan la reduccién de pérdidas por el
incumplimiento delas especificaciones de calidad en el alcance del tiempo de
respuesta, van a contribuir con el tiempo de vida de los equipos por la
inspeccidn que se realizara con permanencia por parte de los operarios, va a
mejorar el cumplimiento de los lineamientos institucionales ya que hardn

participe a los colaboradores para la elaboracién de los procedimientos.
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Bonilla et al (2010) citado por Galindo Soria (2017, p.26-27) destacan cuatro

puntos de importancia de las 5“S”:

- La productividad: Es uno de los beneficios mds importantes que se obtiene al
implementar las 5S. Cada organizacién que desea mejorar la productividad
debe implementarlas, La eliminacion de elementos innecesarios y la
maximizacion de la eficiencia del espacio de trabajo pueden ayudar a crear
una mayor productividad por la cantidad limitada de tiempo perdido. Cuanto
menos tiempo se dedique a buscar a través de articulos innecesarios o a
moverse través del drea de trabajo mal organizada, se permite pasar mas
tiempo trabajando realmente.

- La seguridad: Mejorar la seguridad representa otro de los beneficios de la
implementacién de las 55, Un entorno de trabajo limpio, especialmente en
la industria manufacturera, puede reducir significativamente el nimero de
lesiones sufridas por los trabajadores. Los derrames de productos quimicos o
liquidos que no son supervisados correctamente amplian las posibilidades de
resbalones y caidas. Los procedimientos metddicos de limpieza limitan la
probabilidad de tal acontecimiento. La reduccién en la cantidad de viajes a
través del entorno de trabajo también reduce al minimo este riesgo,
mediante la limitacién de la exposicidén innecesaria a los riesgos en otras
partes de la instalacion. Esto proporciona el beneficio afiadido de mejorar la
moral, como asi también una baja incidencia de lesiones, lo cual expresa una
consideracion de parte del empleador para la seguridad de los trabajadores,

gue sera bien vista por ellos.
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- Reduccién de desechos: La implementacién de las 55 normalmente produce
una reduccién en los articulos perdidos o dafiados. Un espacio de trabajo
con una organizacidon clara y un correcto etiquetado permite a los
trabajadores reemplazar los elementos de una posicion designada de
manera segura y rdapida, lo que minimiza el numero de herramientas
perdidas. El manejo apropiado de herramientas y piezas también significa
una disminucion de las probabilidades de que una herramienta de pérdida o
una pieza pueda perjudicar a un producto durante el proceso de produccién.
Una herramienta asegurada no caerd sobre un producto a medio terminar.
Mantener la limpieza y las practicas de organizacidén hace que esta reduccién
de residuos sea posible a largo plazo.

- Compromiso del trabajador: Lograr el compromiso de los trabajadores con
los principios de las 5S es un objetivo posible e importante, y como resultado
ellos serdn mas responsables del uso de las instalaciones. Ademas, las 5S
también alientan la participacién de los trabajadores en el disefio del lugar
de trabajo y en su mantenimiento. Esta participacién sirve para involucrar a
los trabajadores de la sostenibilidad a largo plazo del lugar de trabajo y
pueden mejorar su compromiso y orgullo por el mismo. La mejora de su

orgullo por el trabajo tiene el beneficio adicional de reducir el ausentismo.
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2.3 Objetivos de la Investigacion

2.3.2 Objetivo General

Proponer una politica y el disefio del proceso de atencién de quejas y
reclamos mejora la satisfaccién de los socios en una Cooperativa de Ahorroy

Crédito, periodo 2014 —2017.

2.3.3 Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre la dimensién calidad de atencidn
y la satisfaccién de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito,
periodo 2014 - 2017.

- Determinar la relacién que existe entre la dimensidn tiempo de respuesta
y la satisfaccién de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito,
periodo 2014 - 2017.

- Determinar la relacion que existe entre la dimension gestién y la
satisfaccion de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito,
periodo 2014 - 2017.

- Determinar la relaciéon que existe entre la dimensién informacién y la
satisfaccion de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito,
periodo 2014 - 2017.

- Conocer el manejo del proceso de atencidén de quejas y reclamos en una

Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 — 2017.
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2.4 Formulacidén de hipétesis

2.4.2 Hipotesis general

La propuesta de una definicién de una politica y el diseifio del proceso de
atencion de quejas y reclamos mejora la satisfacciéon de los socios en una

Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 — 2017.

2.4.3 Hipoétesis especificas

Si existe relacién entre la dimensidon la calidad de atencién y la
satisfaccion de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito,
periodo 2014 - 2017.

- Si existe relacién entre la dimensién tiempo de respuesta y la satisfaccion
de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 —
2017.

- Si existe relacidn entre la dimension gestion y la satisfaccién de los socios
en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 — 2017.

- Si existe relacién entre la dimensién informacién y la satisfaccion de los
socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 —2017.

- El manejo del proceso de atencion de quejas y reclamos en una

Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 — 2017, es inadecuada.
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CAPITULO llI: DISENO METODOLOGICO

3.1 Diseiio de la investigacion

El estudio responde a un Disefio Longitudinal, puesto que realiza la recoleccidn de
datos por un determinado periodo en fechas distintas, haciendo inferencias

respecto al cambio y sus consecuencias.

3.2 Tipo

El estudio de la presente investigacidn es de Tipo Descriptivo No Experimental, por
la implicancia de observar y describir el comportamiento de un sujeto sin influir
sobre él de ninguna manera, basdandose en la realizacién de la observacién de los

fendmenos y como se desarrollan en su contexto natural.

3.3 Enfoque

El estudio de la presente investigacion esta referido al enfoque Mixto, cualitativo
puesto que explorara las relaciones sociales para con los socios y describiendo la
realidad tal como la experimentan, Asimismo es cuantitativo puesto que reunird la

informacidn con datos que pueden ser medidos.
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3.4 Poblacion

3.4.1 Poblacion 1

La poblacién 1 recoge a todos los socios de una Cooperativa de Ahorro y Crédito
ubicada en el distrito de Jesus Maria, que presentaron una queja y/o reclamo

durante el periodo 2014-2017.

Para ello se cuenta con un archivo Excel en donde se tiene registrada la
informacién de todas las quejas y reclamos presentados por los socios ante la
Cooperativa de Ahorro y Crédito que suman en total de 499 casos, divididos entre

guejas y reclamos.

Tabla 8
Poblacidn total de Quejas y Reclamos periodo 2014-2017
Descripcion Cantidad
Quejas 236
Reclamos 263
Total 499

Fuente: Elaboracion Propia

3.4.2 Poblacion 2

La poblacién 2 recoge a todos los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito que forman parte del proceso de atencién de quejas y reclamos (07) y un
(01) personal de confianza quien brindo informacidn primaria para el desarrollo de

la presente investigacion.

3.5 Muestra
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3.5.1 Muestral

La muestra 1, se caracteriza por ser no probabilistico intencional. Puesto que se
realiza la encuesta a socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito que presentaron

una queja o reclamo en fechas distintas.

Para la obtenciéon de la muestra se toma en cuenta los 499 socios que presentaron
una queja o reclamo en una Cooperativa de Ahorro y Crédito en el periodo 2014-
2017, luego procesar la cantidad de socios a encuestar mediante la siguiente
formula.

En donde:

N = 499socios (Poblacion en estudio).

P =0.50 = 50% (Calificacién de la probabilidad de éxito o aceptacidn).

1-P=0.50 =50% (Margen de desacierto).

E = 0.09 (Error muestral o precisidon que se expresa en %).

Z = 1.65 con un nivel de confianza de 95 % (El valor Z se obtiene en la tabla de

distribucién normal).

Calculo de la muestra:

N =Z2 x 0.50 x (1-P) x N
E2x (N-1) Z? x P x (1-P)

N =1.65% x 0.50 x(1-0.50)x 499
0.09%x (499-1)+1.652 x 0.50 x(0.50)

N=339.63 =72
4.71
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Concluida la aplicaciéon de la formula, se utiliza de una poblacién total de 499
socios que presentaron formalmente una queja o reclamo una muestra de 72

socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito durante el periodo 2014-2017.

3.5.2 Muestra 2

La muestra 2, se caracteriza por ser No Probabilistico por Conveniencia, puesto
gue se escogieron los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito con
accesibilidad a mayor informacidn para brindarla al investigador.

En este caso no se aplicd ninguna formula estadistica, la encuesta a aplicar se

realizard por el total de la poblacidn siendo 08 colabores los encuestados.

3.6 Operacionalizacion de variables
3.6.1 Variable Dependiente:

e Satisfaccion del socio

Lldamese a la accion y efecto de satisfacer al socio, cumpliendo con ciertas

exigencias conforme a politicas de atencion.

a) Calidad de atencidén: se logra cuando se sobrepasan las expectativas
del socio, deseos y/o percepciones. Siendo la forma en la que se da el

servicio.

b) Satisfaccién: la satisfaccion de los socios es la percepcién real por
parte de los socios de cémo perciben el servicio o producto

contratado que quedara gravado en su memoria.
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c) Tiempo: es el periodo determinado en el que se realiza una accién o
se desarrolla un acontecimiento que hace participe al socio de la

cooperativa directamente.

d) Gestidn: administrar o gestionar algo, para el caso de la presente

investigacion gestionar un buen tiempo de respuesta.

e) Informacién: grupo de datos ordenados y regulados por la
organizacién, que permiten ser una guia para la resolucién de

problemas y toma de decisiones en la organizacion.

3.6.2 Variable Independiente:

Manejo del Proceso de Atencién de Quejas y Reclamos
Lldmese a la descripcion de la planificacion del proceso, actividades y
métodos para hacer seguimiento al proceso de atencion de quejas vy

reclamos en una Cooperativa de Ahorro y Crédito.

a) Quejas y Reclamos; lldmese a la queja el malestar o descontento por
algo que estd relacionado directamente al servicio o a una mala
atencién al publico; mientras que el reclamo es la disconformidad

relacionada directamente con los productos o servicios contratados.

- Recepcion y Registro; es la accién cuando el colaborador de la
cooperativa deja constancia de la queja o reclamo presentado por

parte del socio sobre el producto o servicio contratado.
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Generando un coédigo de reporte para su seguimiento e

identificacion del caso.

- Recoleccién de datos y Analisis; es la accidn seguida del registro,
en donde de recopila la informacién con las distintas areas o
responsables del proceso en el cual recae la queja o reclamo,
verificando los detalles pertinentes de la queja o reclamo,

analizando la accidén inmediata a tomar.

- Evaluacién y respuesta; accion de realizar todos los esfuerzos
necesarios para encaminar la investigacién del caso conforme a las
circunstancias pertinentes y la informacién recolectada,
relacionada con la queja o reclamo. El nivel de investigacién debe
estar acorde con la seriedad y severidad del reclamo para

finalmente brindar una respuesta.
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3.7 Técnicas para la recoleccién de datos

Para el presente trabajo, las técnicas e instrumentos que se utilizan para recoger

los datos relacionados, son:

Tabla 9
Herramientas de Recoleccion de Datos

TECNICAS INSTRUMENTOS

APLICACION

OBSERVACION FICHA DE OBSERVACION
Con el que se registra el manejo del proceso de
atencién de quejas y reclamos observado una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

ENCUESTA CUESTIONARIO
Preguntas relacionadas al tiempo de respuesta de
las quejas y reclamos presentados Yy la satisfaccion
del socio en una Cooperativa de Ahorro y Crédito,
en fechas distintas.
Preguntas relacionadas al manejo del proceso de
atencién de quejas y reclamos.

REVISION FICHA DE REGISTRO

DOCUMENTARIA Se revisa documentos de referencia, como el Libro
de Reclamaciones, Manuales de Organizacion y
Funciones, entre otros.

Fuente: Elaboracion Propia

3.8 Técnica para el procesamiento y analisis de datos

3.8.1 Técnicas de Procesamiento de Datos. -

Al proceso de atencién de
guejas y reclamos de una
Cooperativa de Ahorro y
Crédito.

Socios de una Cooperativa
de Ahorro y Crédito.

Colaboradores de una
Cooperativa de Ahorro y
Crédito.

Documentos de Gestion de
la Cooperativa de Ahorroy
Crédito.

Los datos recogidos durante el trabajo realizado en campo han sido procesados

mediante las técnicas de la Estadistica Descriptiva, los cuales serdn presentados a

través de cuadros estadisticos y tablas.
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3.8.2 Presentacion de Datos. -

Los datos son presentados a través de graficos procesados como: grafico de

barras, graficos circulares y cuadros estadisticos.

3.9 Aspectos éticos

La presente investigacién se ha elaborado con transparencia y a su vez conserva
los principios bajo la ética y normas para los estudios de investigacion. Por ello
Declaro la confidencialidad del uso de los datos de la organizacién, de los socios,

asi como el derecho del autor segin normas de la universidad.

3.10 Analisis del Proceso Actual

El Departamento de Operaciones comprende2areas las cuales tienen diferentes
funciones y procesos, pero todas estan enfocadas en la atencién oportuna al socio, por
prestaciones de servicios de informacién y apoyo social, conforme se muestra en la

figura 11. ESTATUTO COOP TUMI (2017)

Departamento de
Operaciones

Analista de Captaciones y

. Analista de Call Center
convenios

Analista de Operaciones

: N . Analista de Atencién al socio
Pasivas v Prevision Social

Figura 11 Estructura Orgéanica del Departamento de Operaciones
Fuente: Elaboracion Propia obtenido del andlisis de la Cooperativa estudiada.
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El Area de Asociativa cumple con la funcién de mantener y analizar el nivel
asociativo de la Cooperativa. Mientras que el Area de Atencién al Socio tiene
como funcion primordial brindar el servicio de atencidn, relaciondndose con sus
socios, mediante actividades interrelacionadas de convenios institucionales que
ofrece la Cooperativa con la finalidad de que el socio siempre cuente con una

buena informacion.

Asimismo, también se encarga consolidar y dar respuesta a todas las quejas y
reclamos que presentan los socios a nivel nacional mediante los distintos canales
de comunicacion (libro de reclamaciones fisico, central telefdnica, cartas
notariales u otros medios de comunicacién). El analista de atencién al socio y el
analista de call center son representantes de servicio al socio, siendo las personas
responsables de proporcionar a los socios y/o usuarios informacion y soporte con
relacion a los productos o servicios que la Cooperativa ofrece. Ademads, son
guienes se encargan de canalizar las quejas, reclamos y sugerencias. Por lo regular,
la gestidon de servicio al socio se realiza de manera presencial en los puntos de
atencién denominados OEP (oficinas especiales permanentes), sin embargo, el

proceso también se puede gestionar via telefénica.

Por lo mencionado, se determina que se realiza el analisis al Departamento de
Operaciones, ya que es donde se ejecuta la atencién directa a las quejas vy

reclamos presentados por los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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El Area de Atencidn al Socio es el responsable de brindar respuesta a las quejas,
reclamos, asi como consultas de los asociados a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito. Dichas quejas y/o reclamos llegan a través de la gestidn realizada por los

Jefes/Administradores de OEP de la cooperativa. (Véase figura 12)

La COOPAC, brinda solucion al problema ocasionado en el momento, por ejemplo:
si se tiene el caso de un socio al cual le descontaron un importe mayor al normal
en su boleta de pago, el area de atencion al socio realiza el trdmite para su
devolucién, no verificando el origen de fondo. No se realiza el cruce de
informacién correcto con los responsables que originaron la queja o reclamo, no
mitigando una futura queja o reclamo, teniendo como consecuencia la

insatisfaccién de los socios por la demora ante sus quejas o reclamos presentados.

Considerando que ir a la Oficina para presentar una queja y/o reclamo quita
tiempo; y al llegar a realizar el tramite el socio observa que el personal
responsable de su atencion se encuentra realizando otras funciones,
desconociendo que son las relacionadas al giro del negocio, Asimismo dichos
puestos no manejan controles de tiempo de atencidon a las quejas o reclamos

presentados.
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Flujograma del Proceso de Atencidén de Quejas y Reclamos
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Area Legal

Gerencia General

Administrador
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Indaga sobre el
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socio .
\L Si
. '8 -
Recepciona la Recibe la
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Evalta la Procede
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?
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la No
Procedencia del
Envia carta de reclamo.

respuesta al
socio

A

Genera el informe
de respuesta al
reclamo
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Recepciona
informe de
Jefatura para
revisién.

Genera la carta

de respuesta al
reclam
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Figura 12 Flujograma actual del proceso de Reclamo (Diciembre 2017)
Fuente: Elaboracion Propia extraida del andlisis de Cooperativa estudiada.
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Posterior a lo mencionado cuando la queja y/o reclamo es derivada a la segunda
instancia que es el Departamento de Operaciones, el analista de atencién al
socio/el analista de Call Center dentro de sus funciones tienen la misidn de evaluar
la queja y/o reclamo presentada por el socio y su procedencia, derivandola a su
jefatura inmediata (jefe de atencion al socio) quien recopila la informaciéon para
brindar una respuesta a la queja y/o reclamo presentado, derivada a su superior
inmediato (Gerente de Operaciones) para su visto bueno y posterior envié de
informe al Area Legal con la respuesta de la queja y/o reclamo presentado, el
asesor legal nuevamente recopila la informacién con las distintas areas y/o
departamentos involucrados en la queja y/o reclamo, finalmente elabora la
respuesta final para dar la solucién a la queja y/o reclamo y lo deriva mediante un
informe a la Gerencia General para su aprobacidn y posterior envio de respuesta

al socio.

Dicho manejo del proceso que mantiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito es
regido por la burocracia, en donde los casos mas sencillos hasta los mas complejos
deben de llegar a la Gerencia General para su aprobacion, asimismo no se cuenta
con controles de tiempo establecidos para brindar la respuesta a la queja y/o
reclamo presentada por los socios en el tiempo establecido por Indecopi. La
Cooperativa de Ahorro y Crédito cuenta con documentos de gestion para
mantener un orden en sus procesos principales que son el otorgamiento de
créditos y servicios de prevision social. Dentro de la atencién al socio cuenta con
documentos de gestién como: el Reglamento Interno de trabajo y el Cédigo de

Etica y conducta, los cuales refieren la buena atencién que se le debe de brindar al
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socio tanto en los productos financieros y no productos financieros, Manuales de
Organizacion y Funciones los cuales refieren a la atencion de las quejas y reclamos
presentados por los socios, mas no se cuenta con un procedimiento para la
atenciéon de quejas y reclamos que seria la guia para el tratamiento de los casos

presentados en el drea.

Tabla 10
Tiempos de atencion por area/departamento en el proceso de atencién de quejas y
reclamos.

Areas/Departamentos involucrados en el proceso de atencién de quejas y Tiempo de Atencion

reclamos (Rango)

Departamento de Negocios (Jefe/Administrador de OEP) De 02 a 05dias
Departamento de Operaciones (Analista de Atencién al Socio
/Analista Call center) De 02 a 04 dias
Departamento de Operaciones (Jefe de Atencidn al Socio) De 04 a 08 dias
Departamento de Operaciones (Gerencia de Operaciones) De 01 a 02 dias

De 04 a 07 dias
De 02 a 04 dias
Minimo: 15 dias
Total de Tiempos Maximo: 30 dias

Area de Legal

Gerente General (Gerente General)

Fuente: Elaboracion Propia obtenida del analisis realizado a la Cooperativa estudiada.

En la tabla 10 se visualiza que el tiempo con el que se lleva a cabo la resolucién de
una queja y/o reclamo lleva como minimo 15 dias y un maximo de 30 dias
promedio, tiempos limites para la solucién de las quejas y reclamos conforme a la
normativa vigente del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, dichos
tiempos de respuesta pueden aplazarse por la complejidad de la queja y/o
reclamo, asi como disponibilidad de las personas que intervienes para la

recoleccion de informacion.
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A continuacidn, se presenta las principales llamadas telefdnicas realizadas por los
socios a la central telefénica de la cooperativa, las cuales muestran las distintas
razones por las cuales los socios presentan sus quejas, reclamos y en consecuencia

su renuncia en la cooperativa:

INFORMACION ESTADO CTA CTE 187 " ESE:Z_TITULAR PREVISION

55 B SOCIO TITULAR PRESENTACION

RENUNCIA
B SOCIO TITULAR COORD

OFICINAS LIM/PRO
SOCIO TITULAR COORD AREA

ESPECIALIZADA
u
0 100 200 SOCIO TITULAR

\_ QUEJA/RECLAMO J

QUEJA/RECLAMO 30

COORD OFICINAS LIM/PRO

SOCIO TITULAR
N w ®n o))

PREVISION SOCIAL

Figura 13 Muestra de reclamos telefénicos

Fuente: Elaboracion Propia extraida de Cooperativa EI Tumi (2017)

La figura 13 muestra los diversos motivos por los cuales los socios llaman a la
central telefénica de manera diaria, para el mes de diciembre 2017 se tiene un
total de 288 llamadas de las cuales un 65% fueron llamadas para solicitar
informacidon sobre su estado de cuenta, un 19% de las llamadas solicitaron
informacidén sobre el estado de su renuncia a la COOPAC y el 10% de las llamadas
es de socios que desean interponer su queja o reclamos por un mal servicio o

cobro indebido. Cooperativa El Tumi (2017)

Como consecuencia el socio después de interponer su queja y/o reclamo espera el
tiempo de atencidn a su requerimiento y una vez recibida una respuesta por parte
de la cooperativa, opta por renunciar a su lugar de socio, conllevando a la

reduccion del indice de nivel asociativo en la cooperativa.
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Las captaciones y renuncias que se muestran en el cuadro lineas abajo recopilan el
65% de las renuncias alcanzadas por parte de los socios de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito. Chdvez Somoza (2017)

Captacion vs. Renuncias 2017

1000
900
800
700
600 -
500
400
300
200
100

940

m CAPTACION
B RENUNCIAS

Figura 14 Reporte Captaciones vs Reclamos
Fuente: Elaboracion Propia extraida de Chévez Somoza (2017).
Chéavez Somoza (2017) en la figura 14 expone que
La captacién y renuncias donde se cuantifica cada una de ellas en las
captaciones del ultimo mes se refleja en 628 socios nuevos que equivalen a
un ingreso de solo aportacién individua de S/ 30.00 con un total de
S/18,840.00 y la cuantificacién de las renuncias es de 408 solicitudes de
renuncias la que equivalen a S/348,395.31 la variacidon es porque en una

renuncia se devuelve el acumulado de la aportacién (p.37).

Sin embargo, los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito conocen sus

derechos, los mismos que no se pueden infringir, es por ello que si dichos socios se
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sienten insatisfechos por la mala atencién recibida deciden interpone en una
escala reguladora mayor su reclamo o simplemente renunciar a la Cooperativa

como socio. (Chavez Somoza, 2017)

CAPITULO IV: DESARROLLO Y RESULTADOS

4.1 Desarrollo

El siguiente, muestra las etapas aplicadas al Proceso de atencién a las Quejas vy

Reclamos en la COOPAC estudiada.

e Analizar las quejas y reclamos presentados por los socios. h
Planear e Examinar las causas con la herramienta Ishikawa.
e Analizar mediante la ficha de observacion el funcionamiento del
procedimiento actual de la atencién de quejas y reclamos. )
4 N
Hacer e Realizar encuestas a los socios que presentaron quejas y/o reclamos en el
periodo 214-217.
e Realizar encuestas a los colaboradores que participan en el proceso de
atencion de quejas y reclamos de la COOPAC.
e Elaborar la propuesta del procedimiento de atencién de quejas y
k reclamos. /
Verificar 4 A
e Verificar que los socios encuestados sean idéneos para la aplicacion del
instrumento.
e Verificar los resultados de las encuestas aplicadas.
\§ J
e N
Actuar
e Analizar los resultados si estan de acuerdo a los objetivos.

Figura 15 Etapas aplicadas al proceso de atencion de Quejas y Reclamos.

Fuente: Elaboracion Propia
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A. Etapa Planear

a) Analisis de la magnitud del problema

La COOPAC, la cual es materia de investigacidon, para la elaboracién de una
propuesta de un procedimiento para la atenciéon de quejas y reclamos, se ha
analizado la insatisfaccidon de los socios por la demora en las respuestas de sus
solicitudes sean de quejas o reclamos, los mismos que son contrastados en las
llamadas telefénicas que realizan los socios para consultar su estado de

reclamo.

b) Identificar las Causas posibles

Chavez Somoza (2017) menciona que para identificar las posibles causas del
problema relacionadas a la atencién de las quejas y reclamos se aplica la
técnica de Ishikawa para la recoleccién de las causas de la problematica,

conforme al siguiente detalle:

v" No se cuenta con procedimiento de atencién de quejas y reclamos.

v" No se cuenta con un Flujo del proceso de atencién de quejas y reclamos.

v Colaboradores brindan mala informacién al socio.

v No cuenta con Software para proceso.

v' Dependencia de otras dreas para dar solucién a las quejas y/o reclamos.

v’ Existen funciones de duplicidad en el personal que atiende el proceso de
atencién de quejas y reclamos.

v" Falta de comunicacién con socio.
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v’ Falta de Apoyo del Area legal
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ASOCIADOS

No actualizado

Generico en las

Socios mas informados y
reclaman cualquier
variacion

operaciones

No esperan mucho
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involucradas.
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ENCARGADO
DE REALIZAR EL
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Figura 16 Posibles causas del problema aplicando la Técnica de Ishikawa
Fuente: Elaboracion Propia

Buscar la causa mas importante

Para poder encontrar la causa mds importante se aplicd la encuesta a los

colaboradores del drea de atencidn al socio, la cual es la responsable de aplicar

el proceso directamente relacionado a la atencion de las quejas y reclamos en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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Tabla 11
Causas del problema en proceso

Valorizacion

Causa del Problema de Atencidn Socios Valorizacién % Acumulado 80-20
Acumulada

1° Las politicas no son claras 18 16% 18 80%
2° Colaboradores dan mala informacién 17 32% 35 80%
3° No cuenta con Software para proceso 16 46% 51 80%
4° No se tiene Flujo del proceso 15 60% 66 80%
5° Dependencia de otras areas para dar solucién a la
queja o reclamo 13 72% 79 80%
6° Tener duplicidad de funciones 12 83% 91 80%
7° Falta de comunicacién con socio 11 93% 102 80%
8° Apoyo legal 8 100% 110 80%

Fuente: Elaboracion Propia extraida de Chavez Somoza (2017)

La Tabla 11, segun Chavez Somoza (2017) nos muestra “la valorizacién en
porcentajes los cuales nos podran ayudar a graficar el diagrama de Pareto para

tener claro que causas tendran que ser prioridad para dar una solucion” (p.87).

En la figura 17 se muestra el Diagrama de Pareto:

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

. A O
. o S L
N C X [ Valorizacion  =—@=9% Acumulado 80-20

Figura 17 Diagrama de Pareto Criterio de Valorizacién del problema de atencion a los reclamos de los
socios de la COOPAC.
Fuente: Elaboracion Propia extraida de Chavez Somoza (2017)
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Chéavez Somoza (2017) expone segun figura 17 que

Gracias al diagrama de Pareto que el 20% de las causas durante el proceso de
atencién a las quejas y reclamos son: Las politicas no son claras, Colaboradores
dan mala informacién, No cuenta con software para proceso, no se tiene flujo del
proceso, dependencia de otras areas para dar solucién, con lo que se tiene que
estas areas originan el 80% de las causas, por lo cual se tiene que mejorar estas

causas para mejorar el proceso de atencion a las quejas y reclamos (p.19).

B. Etapa Hacer

Proponer una definicién de una politica y el diseno del proceso el procedimiento
de la atencién a las quejas y reclamos interpuestos por los socios se propone la
elaboracién del documento de gestion del Procedimiento de atencién de quejas y
reclamos incluyendo el Flujo del proceso de atencidon a las quejas y reclamos de la
Cooperativa, puesto que en la actualidad se carece de dichos documentos y solo
se atiende conforme al manual de organizacién y funciones de manera general.
Dichos documentos permitiran conocer el cdémo proceder en los casos de
presentarse las quejas y reclamos, incluyendo los siguientes documentos de

gestion elaborados para la atencién al socio:

v" Procedimiento de atencién de quejas y reclamos.

v Flujo del proceso de atencién de quejas y reclamos.
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Asimismo, se la propuesta busca dar autonomia de decisién al analista de call
center y al analista de atencidn al socio que son encargados de las quejas y
reclamos para que puedan realizar la gestién de la recoleccidn de informacion y
generacioén de la propuesta de respuesta a la queja o reclamos interpuesto por el
socio al area de Legal, de esta manera el Asesor Legal solo se encargaria de

ratificar la respuesta dptima.

Actualmente el proceso vigente de atencidon a las quejas y reclamos llega a
resolverse en un rango de 15 a 30 dias, con la propuesta del procedimiento para la
atencién de quejas y reclamos se busca reducir los tiempos de atencion a la
respuesta que se le brinda al socio por su queja o reclamo interpuesto. Par ello se
realizd un simulador tal y como indica la tabla de tiempos, reduciendo el rango del
tiempo en dias de la atencién de las quejas y reclamos reduciéndolos de 05 a 10

dias maximo.

Tabla 12
Comparacion de los tiempos de atencion de Areas/Departamentos involucrados en el
Proceso de Atencién de Quejas y Reclamos.

Tiempo de Tiempo de
Areas/Departamentos involucrados  Actualidad Propuesta  Atencién Actual  Atencién Propuesto
(Rango) (Rango)
Departamento de Negocios
(Jefe/Administrador de OEP) X X De 02 a 05dias De 01 dia

Departamento de Operaciones (Analista

de Atencidn al Socio

/Analista Call center) X X
Departamento de Operaciones (Jefe de

De 02 a 04 dias De 01 a 02 dias

Atencidn al Socio)

Departamento de operaciones (Gerencia

de Operaciones)

Area de Legal (Jefe de Area legal)
Gerente General (Gerente General)

x

De 04 a 08 dias

De 01 a 02 dias
De 04 a 07 dias
De 02 a 04 dias

De 01 dia

De 01 a 03 dias
De 01 a 03 dias

Total de Tiempos

Minimo: 15 dias
Maximo: 30 dias

Minimo: 05 dias
Maximo: 10 dias

Fuente: Elaboracion Propia extraida de Chavez Somoza (2017)
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C. Etapa Verificar

Revisidon de los resultados, verificando la recoleccion de los reportes emitidos para
determinar la propuesta de mejoras de las problematicas identificadas.

Se verifican los resultados de la encuesta aplicada a los 72 socios que presentaron
en el periodo del afio 2014 al 2017 alguna queja o reclamo en la COOPAC.

Se valida y verifica el proceso actual que siguen los colaboradores de la COOPAC
en la atencidn de quejas y reclamos.

Se verifica el resultado de la encuesta a los colaboradores del Area de Atencién al
Socio e involucrados en el proceso de atencidén de quejas y reclamos, para validar

el manejo del proceso.

D. Etapa Actuar

Se elabora el Procedimiento de Atencion de Quejas y Reclamos para una
Cooperativa de Ahorro y Crédito (Véase Anexo 09), ubicandola dentro del marco
normativo vigente del Reglamento de Atencién al Socio, para la mejora de los
tiempos de respuesta a las quejas y reclamos presentados por los socios y mejorar
la calidad del servicio en una COOPAC.

Contando con la informacidn recopilada de los resultados de encuesta a los socios
gue presentaron quejas y reclamos en una cooperativa, se realizd6 un comparativo
de la situacidn actual y de la mejora considerando la proyeccién esperada después
de la puesta en marcha del procedimiento de atencién de quejas y reclamo en una

COOPAC.
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Tabla 13
Proyeccidon del Resultado después de la Aplicacion del ciclo de Deming (ciclo PHVA)
Sin el Con el L
L. L. Variaciéon
Procedimiento Procedimiento
Satisfaccion del Socio 35% 48% 13%
Respuesta al Requerimiento 12% 55% 43%
Atencion Personalizada 32% 48% 16%
Satisfaccion por el Tiempo de Atencion 35% 58% 23%

Fuente: Elaboracion Propia extraida de Chavez Somoza (2017)

En la tabla 13 nos muestra los resultados del estudio proyectados aplicando la
propuesta del procedimiento de atencién de quejas y reclamos, en primer lugar la
respuesta de los requerimientos de los socios pasaron de una atencion lenta del
12% a 55% la cual indica un crecimiento para la atencién 43%, la medicién de la
satisfaccion por tiempo de atencién a la respuesta de las quejas y reclamos
presentados por los socios paso de 35% a 58% de aceptacion y con ello nos da un
crecimiento de 23%, la atencidn personalizada tuvo una aceptacién de 43% y la
satisfaccion del socio un crecimiento de 13%. Considerando la proyeccién en una
segunda etapa se puede realizar la aplicacién experimental del procedimiento

para la validacion de los resultados y posterior sistematizacidn del proceso.

Se podra cuantificar las queja y reclamos presentados por los socios mediante el
formato Matriz de Quejas y Reclamos, donde se podrd ver el estado del reclamo y
el area de atencién al socio podra estar atento a los dias de la respuesta de la
gueja o reclamo interpuesto, de esta manera se evita posibles multas por parte de
Indecopi, ante el incumplimiento del tiempo de atencion de un reclamo,

mejorando el indicador de renuncias a la Cooperativa.
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4.2 Resultados

Para el presente capitulo de resultados se aplica el instrumento idéneo, validando que
se pueda utilizar con toda la confianza, siempre y cuando cumpla con los requisitos de
“confiabilidad y validez”, para ello la presente investigacidén valida mediante el Alfa de

Cronbach que el instrumento mide las variables que se pretende medir.

Para la presente investigacion se aplicaron los resultados de la encuesta realizada a los
socios en una COOPAC que presentaron quejas y/o reclamos durante el periodo 2014 —
2017 y a los colaboradores involucrados directamente en el proceso de atencion de
guejas y reclamos en una COOPAC, utilizando el programa de Excel y trasladandolos al

software SPSS version 2.0.

a) Se analizaron los datos que fueron arrojados por el instrumento aplicado.

b) Se calculd el coeficiente Alfa de Cronbach para ambos instrumentos (encuesta a
socios y colaboradores de una COOPAC) en el software SPSS versién 2.0.

c) Seinterpretaron las tablas arrojadas por el software SPSS versién 2.0.

d) Se analizé la posibilidad de incrementar el coeficiente alfa de Cronbach.

Obteniendo los siguientes resultados:

La confiabilidad se llevd a cabo mediante la prueba del Alfa de Cron Bach, aplicada a la

prueba piloto con 10 socios de la muestra y 5 colaboradores en una COOPAC.
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Prueba de Confiabilidad del cuestionario de satisfaccidn a socios que presentaron

guejas o reclamos en una Cooperativa de Ahorro y Crédito:

Tabla 14
Resumen de Procesamiento de Casos
N %
Casos Vialido 10 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 10 100.0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).

Tabla 15
Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.085 10

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).

Tabla 16
Estadisticas de Total de Elemento

Media de escala Varianza de escala Correlacion total Alfa de Cronbach si

si el elemento se si el elemento se de elementos el elemento se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
GENERO 78.48 171.927 0.605 0.847
SEXO 78.68 167.143 0.519 0.848
P1 79.48 170.177 0.447 0.85
P2 78.6 183 0.127 0.86
P3 79 173.333 0.441 0.851
P4 78.84 177.89 0.257 0.857
P5 79.08 166.91 0.633 0.844
P6 78.6 165 0.641 0.843
P7 78.64 175.407 0.31 0.855
P8 78.8 168.083 0.581 0.846

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).

Las tablas 14, 15 y 16 muestran los estadisticos de la prueba en su conjunto, muestra

que el coeficiente Alfa de Cronbach total del instrumento que fue .85 superior al
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minimo aceptable de 0.7. Siendo el nimero de elementos correspondiente al nimero

de preguntas consideradas en el instrumento.

Concluyendo que:

v" El Alfa de Cronbach es Adecuado.

v" El instrumento es confiable.

Prueba de confiabilidad del Cuestionario aplicado a los Colaboradores involucrados en

el Proceso Atencion de Quejas y Reclamos en una Cooperativa de Ahorro y Crédito:

Tabla 17
Resumen de Procesamiento de Casos
N %
Casos Viélido 5 100.0
Excluido® 0 0.0
Total 5 100.0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico
SPSS (2017).

Tablal8
Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.084 8

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).
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Tabla 19
Estadisticas de Total de Elemento

Media de escala Varianza de escala Correlacion total Alfa de Cronbach
si el elemento se si el elemento se de elementos si el elemento se

ha suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
P1 78.880 178.527 .282 .856
P2 78.560 165.923 .680 .843
P3 79.080 166.493 .556 .846
P4 78.560 177.090 321 .855
P5 78.720 181.043 133 .862
P6 78.600 165.000 .606 .844
P7 78.680 178.227 .240 .858
P8 79.000 177.667 .230 .859

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).

La tabla 17, 18 y 19 muestra los estadisticos de la prueba en su conjunto, muestra el
coeficiente Alfa de Cronbach total del instrumento que fue .84 superior al minimo
aceptable de 0.7. Siendo el numero de elementos correspondiente al nimero de

preguntas consideradas en el instrumento.

Concluyendo que:

v" El Alfa de Cronbach es Adecuado.

v" El instrumento es confiable.

4.2.1 Presentacion de analisis e interpretacion de resultados de la Encuestal

A continuacion, se presentan los resultados de las encuestas realizadas a los socios que
presentaron una queja o reclamo en una COOPAC siendo un total de 72 socios

encuestados.
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Tabla 20
Edad de los Socios Encuestados

Rango de Edad Cant. %
38-44 9 6.48
45-51 7 5.04
52-58 41 29.52
59-65 15 10.8

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).

15
= 38-44
= 45-51

52-58
59-65

41

Figura 18 Edad de los Socios Encuestados

Fuente: Elaboracion Propia extraido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

En la figura 18 se presentan los rangos de las edades de todos los socios encuestados
gue presentaron su queja o reclamo en una COOPAC, siendo en su mayoria en
referencia a la tabla 20 que el mayor porcentaje de los encuestados se encuentra en el
rango de edad entre 52-58 afios con un porcentaje de 29.524% del total de socios

encuestados.
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Tabla 21
Género de Socios Encuestados

Genero Ne %
M 22 31%
F 50 69%

Fuente: Elaboracion Propia extraido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

M

mF

Figura 19 Género de Socios Encuestados

Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

En la figura 19 se presenta el género de la poblacién encuestada, teniendo un mayor
porcentaje del género femenino representando el 69% de socios encuestados sobre el

masculino con 31% socios.
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Tabla 22
Anélisis de Tipo de Requerimiento

Requerimiento N° %
Queja 16 22%
Reclamo 56 78%

Fuente: Elaboracion Propia extraido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Tipo de Requerimiento

70
o 56
50

40

30

20 16

10
Queja Reclamo

Figura 20 Anélisis de Tipo de Requerimiento
Fuente: Elaboracion Propia extraido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

En la figura 20 se presenta el resultado sobre el tipo de requerimiento al cual
accedieron los 72 socios que fueron encuestados, teniendo un mayor indice en el
numero de reclamos con 78% sobre un 22% de quejas, mostrando un indice mayor de

56 socios que presentan un reclamo sobre 16 que presentan una queja.
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Dimension 1: Calidad de atencidon

Contando con los resultados de la encuesta aplicada a los socios de la COOPAC para
conocer el nivel de satisfaccion del socio, conforme a su dimensidon de Calidad de
atencion, se procesaron los resultados, que a continuacién se muestran en el cuadro

de valores, calculando las frecuencias obtenidas sobre el puntaje de cada intervalo.

Tabla 23
Frecuencia de Calidad de Atencion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Valido acumulado
Valido Excelente 2 3.00 3.00 3.00
Buena 15 21.00 21.00 24.00
Regular 35 48.00 48.00 72.00
Mala 20 28.00 28.00 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia extraido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

60%

50% 48%
(]

40%

30% 28%

21%
20%

10%
3%
0%
EXCELENTE BUENA REGULAR MALA

Figura 21 Frecuencia de Calidad de Atencion
Fuente: Elaboracién Propia extraido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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En la figura 22 los socios de la COOPAC, indican que la atencion recibida por parte del
personal de quejas y reclamos en términos de “Calidad de Atencién” en su mayoria es
regular con un 48%, mientras que el 28% considera que es mala, el 21% considera que

es buena y un minimo porcentaje de 3% indica que es excelente.

La calidad de atencién, es calificada como regular en un 48%, ello debido a que los
socios no son informados adecuadamente, y no se les informa el tiempo que va ser

solucionada su queja o reclamo presentado.

Tabla 24
Frecuencia de solucidn a la peticion queja o reclamo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Valido acumulado
Valido Solucionada 43 59.72 59.72 59.72
No solucionada 18 25.00 25.00 84.72
E‘:::i:fzomf;zrng 11 15.28 15.28 100.0

Total 72 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS.

Considera que el tramite dado a su requerimiento, en
términos de solucidn al mismo, logrd que su peticidén
haya sido.

50

40 B SOLUCIONADA
30 ® NO SOLUCIONADA
20
10 N NECESITAN MAS TIEMPO
11 I PARA SER SOLUCIONADOS
0
Figura 22 Frecuencia de solucién a la peticion queja o reclamo

Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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En la figura 22 segln encuestas realizadas a los socios de una COOPAC, se aprecia que

mas del 50% de los mismos, consideran que el tramite brindado a su requerimiento

fue solucionado, el 25% considera que su tramite no fue solucionado porque no

obtuvieron la respuesta que esperaban, mientras que el 11% de socios consideran que

la COOPAC necesita mas tiempo para dar solucién a su queja y/o reclamo.

Dimension 2: Satisfaccion

Al haber aplicado las preguntas para conocer la satisfaccién del socio de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito estudiada, conforme a su dimensién de satisfaccion, se procesaron

los resultados, calculando las frecuencias por cada intervalo.

Tabla 25

Frecuencias de SATISFACCION en cuanto a la respuesta recibida por parte de la

COOPERATIVA

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

Valido acumulado
Valido Excelente 0.00 0.00 0.00 0.00
Buena 7.00 9.73 9.73 9.73
Regular 41.00 56.94 56.94 66.67
Mala 24.00 33.33 33.33 100.0

Total 74 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una

Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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Figura 23 Frecuencias de SATISFACCION en cuanto a la respuesta recibida por parte de la
COOPERATIVA

Fuente: Elaboracion Propia extraido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

En la figura 23 los socios de la COOPAC, califican el nivel de satisfaccién de la respuesta
recibida por parte de la Cooperativa como regular con un 56.94%, mala con un 33.33%,

solo buena un 9.73%, mientras que ninguno considera que es excelente con un 0%.

Tabla 26
Frecuencias del cumplimiento de expectativas del socio

Escala N2 %
Si 33 44%
No 40 56%

Fuente: Elaboracién Propia extraido del anélisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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B No

Figura 24 Frecuencias del cumplimiento de expectativas del socio
Fuente: Elaboracién Propia extraido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

En la figura 24 los socios de la COOPAC, indican en un 56% que la respuesta dada a su
requerimiento por el area de atencién de quejas y reclamos cumplié sus expectativas,
mientras que el 44% de socios indica que no cumplieron sus expectativas. Ello indica

que la opinidn esta dividida en la poblacién encuestada.

Dimension 3: Tiempo

La aplicacién de los cuestionarios para llegar a conocer la satisfaccién del socio de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito estudiada, conforme a su dimensién de tiempo, se

procesaron los resultados, calculando las frecuencias por cada intervalo.
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Tabla 27
Frecuencia del tiempo de respuesta

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Valido acumulado
Valido Excelente 2 3.00 3.00 3.00
Buena 12 17.00 17.00 20.00
Regular 29 40.00 40.00 60.00
Mala 29 40.00 40.00 100.0
Total 74 100.0 100.0

Fuente: Elaboraciéon Propia obtenido del analisis del Cuestionario aplicado a 74 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

45%

40% 40%
40%

35%

30%
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Figura 25 Frecuencia del tiempo de respuesta
Fuente: Elaboracion Propia obtenido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

En la figura 25 los socios de la COOPAC, indican que la atencién en cuanto a la rapidez
en el tiempo de respuesta a la queja o reclamo presentados fue regular y mala con un
40% respectivamente, lo cual indica que los socios no estan conformes con los tiempos
de respuesta siendo el 80%del total de socios encuestados insatisfechos. Mientras que

el 17% indica que es buena la rapidez y solo un 3% indica que es excelente.
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Analizando la figura 25 a pesar de que el 40% considera que su respuesta fue
solucionada ese mismo porcentaje considera que demoraron mucho en el tiempo de

respuesta.

Dimension 4: Gestion

Aplicando los cuestionarios para conocer la satisfaccion del socio, conforme a su
dimension de Gestion, se procesaron los resultados, teniendo como punto de partida

el siguiente cuadro de valores, con su respectivo grafico.

Tabla 28
Frecuencia de GESTION realizada por la COOPERATIVA

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Valido acumulado
Valido Excelente 0 0 0 0.00
Buena 17 23.61 23.61 23.61
Regular 22 30.56 30.56 54.17
Mala 33 45.83 45.83 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia extraido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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Figura 26 Frecuencia de Gestion realizada por la Cooperativa
Fuente: Elaboracion Propia extraido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

En la figura 26 los socios de la COOPAC, califican mala la gestién realizada por la
cooperativa con un 45.83% en referencia a su queja y/o reclamo presentado, regular
un 30.56%, buena un 23.61% y excelente 0%. Considerando que en su mayoria la
poblacién encuestada de socios califica la gestién realizada con rangos de regular a
mala, esta pregunta nos precisa la influencia en la falta de un procedimiento para la

atencion de quejas y reclamos en una COOPAC.

Dimension 5: Informacion

Aplicando los cuestionarios para conocer la satisfaccion del socio, conforme a su
dimensién de Informacion, se procesaron los resultados en el siguiente cuadro de

valores que se presenta a continuacion.

Tabla 29
Frecuencia del nivel de Informacién.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Valido acumulado
Valido Excelente 0 0.00 0.00 0.00
Buena 7 10.00 10.00 10.00
Regular 41 57.00 57.00 67.00
Mala 24 33.00 33.00 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién Propia extraido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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Figura 27 Frecuencia del nivel de Informacion.
Fuente: Elaboracion Propia extraido del analisis del Cuestionario aplicado a 72 socios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

En la figura 27 los socios de la COOPAC, califica regular el nivel de informaciéon que
brinda el personal de quejas y reclamos con un 57%, con calificacion mala el 33%,

mientras que solo el 10% calificacion buena y 0% calificacion excelente.

4.2.2 Presentacion de analisis e interpretacion de resultados de la Encuesta 2

Se presentan los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los colaboradores
de una COOPAC que participan directamente en el proceso de atencion de quejas y

reclamos; siendo un total de 8 encuestados.

Dimension 6: Quejas y Reclamos

Habiendo aplicado los cuestionarios para conocer el manejo del proceso de atencién

de quejas y reclamos de una COOPAC, conforme a su dimension de quejas y reclamos,
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se procesaron los resultados, en el siguiente cuadro de valores que se presenta a

continuacion.

a) Recepcion y Registro

Tabla 30
Frecuencia de Recepcion.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Valido acumulado
Valido Nunca 0 0.00 0.00 0.00
Casi nunca 0 0.00 0.00 0.00
A veces 5 62.50 62.50 62.50
Casi siempre 3 37.50 37.50 100
Siempre 0 0.00 0.00 0.00
Total 8 100 100

Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 28 Frecuencia de Recepcion
Fuente: Elaboracion Propia extraido del anélisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una

Cooperativa de Ahorro y Crédito.

En la figura 28 los colaboradores de una Cooperativa de Ahorro y Crédito identifican de

manera rapida si el requerimiento del socio es una queja o un reclamo, mostrando un
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ponderado de 62.50% A veces y un casi siempre con 37.50%, el resultado nos indica
claramente que los colaboradores de la COOPAC, cuentan con conocimiento para

diferenciar las quejas de reclamos.

Tabla 31
Frecuencia de Registro.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Valido acumulado
Valido Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
A veces 3 37.50 37.50 37.50
Casi siempre 3 37.50 37.50 75.00
Siempre 2 25.00 25.00 100
Total 8 100 100

Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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Figura 29 Frecuencia de Registro.
Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

En la figura 29 los colaboradores de una Cooperativa de Ahorro y Crédito, una vez
identificado que el requerimiento del socio es una queja o un reclamo realizan el
registro del mismo con ponderados de 37.50% A veces, 37.50%Casi Siempre y 25.00%
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Siempre. Como resultado se evidencia el nivel de compromiso y conocimiento de sus
funciones inmediatas ante los requerimientos por parte de los socios.

b) Recoleccion de Datos y Anélisis

Tabla 32
Frecuencia de Recoleccion de Datos y Analisis (1)
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido acumulado
Valido Nunca 0 0.00 0.00 0.00
Casi nunca 0 0.00 0.00 0.00
A veces 0 0.00 0.00 0.00
Casi siempre 4 50.00 50.00 50.00
Siempre 4 50.00 50.00 100
Total 8 100 100

Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una

Cooperativa de Ahorro y Crédito.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

50% 50%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Figura 30 Frecuencia de Recoleccion de Datos y Analisis (1)

Siempre

Fuente: Elaboracion Propia extraido del anélisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una

Cooperativa de Ahorro y Crédito.

De la Tabla 32 y de la figura 30, podemos observar que la recoleccién de datos se

califica como nunca y casi nunca donde: Los colaboradores encuestados de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito manifiestan con un 50% que los socios nunca son

informados sobre el tiempo de demora de la revision y analisis de la queja o

reclamo presentado, mientras que el otro 50% manifiesta que casi nunca son

informados. Por la que se determina que la informacion brindada a los socios
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sobre el tiempo que toma la revision y analisis de las quejas y reclamos es

inadecuada en la COOPAC.

Tabla 33
Frecuencia de Recoleccion de Datos y Analisis (2)

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Valido acumulado
Valido Nunca 0 0.00 0.00 0.00
Casi nunca 0 0.00 0.00 0.00
A veces 4 50.00 50.00 50.00
Casi siempre 1 12.00 12.00 62.00
Siempre 3 38.00 38.00 100
Total 8 100 100

Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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Figura 31 Frecuencia de Recoleccion de Datos y Andlisis (2)
Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

De la Tabla 33 y de la figura 31, podemos observar que la recoleccion de datos y
analisis se clasifica como “nunca” donde: 04 colaboradores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito relacionados al proceso de atencion de quejas y reclamos
manifiestan en las encuestas que “nunca” brindan informacion sobre las
inspecciones que va a realizar la COOPAC para recaudar informacién sobre la
gueja o reclamo presentado, que vienen a ser el 50.00% del total encuestado,

mientras que un 38% indica que si brinda informacidn sobre las inspecciones y un
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12% indica que casi nunca se brinda informacién. Por lo que se determina que la
informacidén sobre el recaudo de informacidn hacia los socios es inadecuada en la

COOPAC.

¢) Evaluaciéony Respuesta

Tabla 34
Frecuencia de Evaluacion y Respuesta (1)

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Valido acumulado
Valido Nunca 2 25.00 25.00 25.00
Casi nunca 3 37.50 37.50 62.50
A veces 3 37.50 37.50 100.00
Casi siempre 0 0.00 0.00 0.00
Siempre 0 0.00 0.00 0.00
Total 8 100 100

Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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Figura 32 Frecuencia de Evaluacién y Respuesta (1)
Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

De la Tabla 34 y de la figura 32, podemos observar que la Cooperativa de Ahorroy
Crédito casi nunca y a veces envia algun documento al socio sobre la reuniéon de
conciliacion para dar solucién a la queja o reclamo presentado: que vienen a ser el
76% del total encuestado, mientras que un 25% confirma que nunca envia algun
documento al socio. Por lo que se determina que el envio del documento para dar
aviso sobre la reunién de conciliaciéon para dar soluciéon a la queja o reclamo

presentado por el socio es inadecuado en la COOPAC.

Tabla 35
Frecuencia de Evaluacion y Respuesta (2)

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Valido acumulado
Valido Nunca 4 50.00 50.00 50.00
Casi nunca 0 0.00 0.00 50.00
A veces 4 50.00 50.00 100.00
Casi siempre 0 0.00 0.00 0.00
Siempre 0 0.00 0.00 0.00
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Total 8 100 100

Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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Figura 33 Frecuencia de Evaluacion y Respuesta (2)
Fuente: Elaboracién Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

De la Tabla 35 y de la figura 33, podemos observar que los colaboradores
involucrados en el proceso de atencion de quejas y reclamos de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito nunca y a veces proponen posibles soluciones a las quejas o
reclamos presentados por los socios: que vienen a ser el 50% del total encuestado
nunca y el otro 50% a veces. Por lo que se determina que los colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito en su mayoria no propone posibles soluciones a
la queja o reclamo presentado por los socios, brindando una atencién inadecuada

y afectando los niveles de satisfaccion en la COOPAC.
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Tabla 36
Frecuencia de Evaluacion y Respuesta (3)

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Valido acumulado
Valido Nunca 0 0 0.00 0.00
Casi nunca 0 0 0.00 0.00
A veces 0 0 0.00 0.00
Casi siempre 5 5 62.00 62.00
Siempre 3 3 38.00 38.00
Total 8 100 100

Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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Figura 34 Frecuencia de Evaluacién y Respuesta (3)

Fuente: Elaboracion Propia extraido del andlisis del Cuestionario aplicado a 8 colaboradores de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

De la Tabla 36 y de la figura 34, podemos observar que la Cooperativa de Ahorroy
Crédito casi siempre brinda al socio un documento que evidencie los resultados de
su requerimiento (queja o reclamo), viniendo a ser el 62% del total encuestado,
mientras que un 38% confirma que siempre brinda el documento de respuesta al
socio. Por lo que se determina La Cooperativa de Ahorro y Crédito brinda al socio
algun documento que evidencie los resultados de su queja o reclamo presentado

es adecuada en la COOPAC.
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4.2.3 Contrastacion de Hipétesis

4.2.3.1 Contrastacion de Hipdtesis General:

- La propuesta de una definicion de una politica y el disefio del proceso de
atencién de quejas y reclamos mejora la satisfaccion de los socios en una

Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 — 2017

La Hipotesis General, pertenece a muestras y cuestionarios diferentes, no se
puede hacer la constatacién estadistica, Por lo cual se considera solamente la

contrastacion de la discusion planteada.

4.2.3.2 Contrastacion de Hipotesis Especifica 1:

Para contrastar la hipétesis especifica se ha utilizado la prueba no paramétrica

de Chi-Cuadrado(X2), el cual nos ayuda a la medicién nominal u ordinal:

- Hipdtesis nula (Ho): No existe relacion entre la dimension la calidad de
atencién y la satisfaccién de los socios en una Cooperativa de Ahorro y
Crédito, periodo 2014 — 2017.

- Hipotesis alternativa (H1): Si existe relacidon entre la dimensién la calidad de
atencién y la satisfaccién de los socios en una Cooperativa de Ahorro y

Crédito, periodo 2014 — 2017.

Apoyados de esta metodologia que establece la correspondencia con la
frecuencia observada (Fo) y con la frecuencia esperada (Fe). Valida la hipotesis

de manera estadistica y sustente la investigacion.

Estadistico de Prueba Chi Tabla

Grados de Libertad = (n de Filas -1) *(n de Columnas - 1)
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GL= 3
P= 0,5
Tabla 37

Distribucién Chi-Cuadrado(X2)

vip 0001 00025 0005 001 0025 005 01 015 02 025 03 035 04 0,45< 0.5 ?
1108274 9M04 78794 66349 50239 38415 29055 20722 644 L33 L0742 08735 0083 05707 04549
1138150 119827 108965 92104 778 59915 46052 37942 3218 27M6 2409 2.09% 14326 15970
3162660 14300 12ABI 1139 93 TRWT  62SH 8310 4eite  adom 36ty 3amn 20 2640 23660
4 IR4662 164238 148602 132767 1LI433 94877 LTI 67449 S98% SIS  ASTB4 44377 4046 36T 3357
S 205147 183854 167496 150863 128315 1LOTOS 02363 BIIS2 T893 66257 GG  SST31 5139 4T 43815
6 224575 202491 185475 168119 144494 125916 106446 94461  8SSBI TRBAR T3 66948 62008 S768 53481
T 24313 20400 202777 184753 160128 140671 120070 107479 9803 90371 83834 78061 712832 G000 63458
8 260230 2772 21959 20000 I7SMS  ISS073 133616 120071 110301 102189  9.5M5 89094  B3S0S 74325 73441
9 278767 254625 235893 L6660 190228 169190 146837 132880 122421 113887 104564 100060 94136 88632 83428
10 295879 270119 250881 232093 204832 183070 1SS8T2 145339 134420 125489 ILI807 10971 104732 98922 93418

Nota: P= Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el Chi Cuadrado tabulado, V= Grados
de Libertad
Fuente: Elaboracion Propia

ChiTabla= 2,3660

Chi Critico:

Tabla 38
Tabla de Frecuencias Observadas

Mala Regular Buena Excelente Total

Pregunta 7 25 40 7 0 72

Pregunta 3 20 35 15 2 72

SUB TOTAL 45 75 22 2 144
0,31 0,52 0,15 0,01

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).
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Tabla 39
Tabla de Frecuencias Esperadas

TABLA DE FRECUENCIAS ESPERADAS

Mala Regular Buena Excelente Total
225 375 11,0 1 7
22,5 37,5 11,0 1 72

45 75 22 2 144

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).

Chi Prueba = 5,7979

Probabilidad = 0,1219

Se observa que el valor de Chi Prueba = 5,7979es mayor que Chi Tabla = 2,3660; de

acuerdo a lo establecido se rechaza la hipdtesis Nula Ho.

4.2.3.3 Contrastacion de Hipotesis Especifica 2:

Para contrastar la hipotesis especifica se ha utilizado la prueba no paramétrica

de Chi-Cuadrado(X2), el cual nos ayuda a la medicién nominal u ordinal:

- Hipdtesis nula (Ho): No existe relacién entre la dimensién tiempo de
respuesta y la satisfaccion de los socios en una Cooperativa de Ahorro y
Crédito, periodo 2014 - 2017.

- Hipdtesis alternativa (H1): Si existe relacién entre la dimension tiempo de
respuesta y la satisfaccién de los socios en una Cooperativa de Ahorro y

Crédito, periodo 2014 — 2017.

Apoyados de esta metodologia que establece la correspondencia con la
frecuencia observada (Fo) y con la frecuencia esperada (Fe). Valida la hipdtesis

de manera estadistica y sustente la investigacion.
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Estadistico de Prueba Chi Tabla

Grados de Libertad = (n de Filas -1) *(n de Columnas - 1)

GL= 3
P= 0,5
Tabla 40

Distribucién Chi-Cuadrado(X2)

=
=

0,001 00025 0005 001 0025 005 01 015 02 025 03 035 04 0,45(: 0:5?

1108274 90404 78794 66M9 50239 M5 2055 2070 LM 1323 10742 08735 0083 0STT 04549
1138150 119827 10595 92104 TATI8 59915 46052 37042 32180 27726 24079 2096 1832 1597

3 162660 143200 128381 113440 93484 TRI4T  6ISH S3IT0 46416 4108 36649 BRI 19462 2.6-13"( 13660
4 184662 164238 148602 132767 L1433 048TT IO 67440 SORRG 53853 4ATRY 43T 4046 368TL 3357
5 20547 183854 16749 150863 128315 110705  0.B63 81152 72893 66257 60644 55131 51319 4TI 43515
] 124575 20491 185475 168119 144494 125916 106446 94461 85581 TR40B T30 6.6948 62108 57652 53481
T3N3 20400 2717 184783 160128 140671 120170 107479 98032 90371 B3R TADGL 72832 G0 645
§ 260239 237742 219549 200902 17535 155073 133616 120071 110301 102189 9515 89094 B35S TAIS 1344l
O 217 254625 135803 206660 190218 169190 146837 132880 122421 DL38KT 106564 100060 94136 B8632 83428
10 208879 27,0019 250881 232093 204832  IR3070 159872 145339 134420 125489 117807 1L09T1 104732 98922 93418

Nota: P= Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el Chi Cuadrado tabulado, V= Grados
de Libertad
Fuente: Elaboracion Propia

ChiTabla= 2,3660

Chi Critico:

Tabla 41
Tabla de Frecuencias Observadas

Mala Regular Buena Excelente Total

Pregunta 7 25 40 7 0 72

Pregunta 5 29 29 12 2 72

SUB TOTAL 54 69 19 2 144
0,38 048 0,13 0,01

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).

Tabla 42
Tabla de Frecuencias Esperadas
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Mala Regular Buena Excelente Total

27 34,5 9,5 1 72
27 34,5 9,5 1 72
54 69 19 2 144

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).

Chi Prueba = 5,3657
Probabilidad = 0,1469
Se observa que el valor de Chi Prueba = 5, 3657 es mayor que Chi Tabla = 2,3660; de

acuerdo a lo establecido se rechaza la hipdtesis Nula Ho.

4.2.3.4 Contrastacion de Hipotesis Especifica 3:

Para contrastar la hipétesis especifica se ha utilizado la prueba no paramétrica

de Chi-Cuadrado(X2), el cual nos ayuda a la medicién nominal u ordinal:

- Hipdtesis nula (Ho): No existe relacién entre la dimension gestion y la
satisfaccion de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo
2014 -2017.

- Hipdtesis alternativa (H1): Si existe relacion entre la dimensién gestién y la
satisfaccion de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo

2014 -2017.

Apoyados de esta metodologia que establece la correspondencia con la frecuencia
observada (Fo) y con la frecuencia esperada (Fe). Valida la hipdtesis de manera

estadistica y sustente la investigacion.

Estadistico de Prueba Chi Tabla
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Grados de Libertad = (n de Filas -1) *(n de Columnas - 1)

GL= 3
P= 05
Tabla 43

Distribucién Chi-Cuadrado(X2)

vip 0,001 00025 0005 001 0025 005 01 0I5 02 025 03 035 04 0,45(: 0:5 ?
1 108274 904 7794 6639 50230 3815 2055 2072 LG4 1323 L0742 08735 0083 0ST07 04549
1138150 119827 105965 92104 778 S99 46052 37942 32189 27M6 2409 2.09% 18326 15970

I 162660 140 12SI1 U349 o34 7817 625l 30 aedie 4aow 3y 3w 20 260QC 23600
4 184662 164238 148602 132767 ILI433  94RTT 174 6TH9 59886 S3BS] 4784 44377 4046 36871 33567
5 205147 183854 16749 150863 128315 110705 92363 81152 72893 66257 606H  SEI1 51319 4T 43815
6 224575 202491 1854715 168119 144494 125916 106446 94461  BSSEI T8 72311 66948 62008 5768 53481

T d3N3 R0 202777 184753 160128 140671 120170 107479 0.8032 90371 83834 7061 72832 GO0 G458
8 260239 2772 219549 20000 I75MS 158073 133616 120071 110301 102189 9545 89094  B3S0S 74325 73441

9 18767 254625 235893 L6660 190228 169190 146837 132880 122421  IL3SRT 1046564 100060 94136 88632 83428

[
=

195879 27,1119 251881 232097 104831 183070 159871 145339 134420 125489 117807  1L0971 104732 989127 93418

Nota: P= Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el Chi Cuadrado tabulado, V= Grados
de Libertad
Fuente: Elaboracion Propia

ChiTabla= 2,3660

Chi Critico:

Tabla 44
Tabla de Frecuencias Observadas

Mala Regular Buena Excelente Total

Pregunta 7 25 40 7 0 72

Pregunta 5 33 22 17 0 72

SUB TOTAL 58 62 24 0 144
0,40 043 0,17 0,00

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).

Tabla 45
Tabla de Frecuencias Esperadas

Mala Regular Buena Excelente Total
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29 31,0 12,0 0 72
29 31,0 12,0 0 72
58 62,0 24,0 0 144

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).

Chi Prueba = 12,7301

Probabilidad = 0,0053

Se observa que el valor de Chi Prueba = 12,7301es mayor que Chi Tabla = 2,3660; de

acuerdo a lo establecido se rechaza la hipdtesis Nula Ho.

4.2.3.5 Contrastacion de Hipotesis Especifica 4:

Para contrastar la hipotesis especifica se ha utilizado la prueba no paramétrica

de Chi-Cuadrado(X2), el cual nos ayuda a la medicién nominal u ordinal:

- Hipétesis nula (Ho): No existe relacién entre la dimensién informacion y la
satisfaccién de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo
2014 -2017.

- Hipotesis alternativa (H1): Si existe relacidn entre la dimension informacion y
la satisfaccion de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo

2014 - 2017.

Apoyados de esta metodologia que establece la correspondencia con la frecuencia
observada (Fo) y con la frecuencia esperada (Fe). Valida la hipdtesis de manera

estadistica y sustente la investigacion.

Estadistico de Prueba Chi Tabla

Grados de Libertad = (n de Filas -1) *(n de Columnas - 1)
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GL= 3
P= 05
Tabla 46

Distribucién Chi-Cuadrado(X2)

vip 0001 00025 0005 001 0025 005 01 015 02 025 03 035 04 0,45< D:S ?
1108274 904 74794 6639 50230 M5 LI5S 2072 LG L3233 L0742 08735 0083 0507 04549
1138150 119827 105965 92104 TTI8 S99 46052 37942 3180 27M6 2409 2.09% 18326 15970

I 162660 140 12831 UMY 9384 T8IT 62514 s3I0 a6 4008 3y w20 260QC 23600
4 184662 164238 148602 132767 111433 94877 TITM4 6749 S988  SIBSY  ASTB4 44377 40M6 36T 3357
5 0547 18384 1674% 150863 128315 1L07T05 936 8112 72893 66257 606 SSTIL S1319 4T 43515
6 224575 202491 185475 168119 144494 125916 106446 94461  BSSEI T8 72311 66948 62008 5768 53481
T 24303 20400 202777 184753 160128 140671 120070 107479 98032 90371 83834 78061 712832 GH000 63458
8 26029 B 219549 20000 I75MS  ISS073 133616 120271 110301 102189 9.5M5 89094 B3SOS 74325 7344l
9 78767 25465 235893 L6660 190228 169190 146837 132880 122421  IL3SRT 10,6564 100060 94136 88632 83428
10 295879 270119 250881 232093 204832 183070 ISO8T2 145339 134420 125489  ILTSOT 10971 104732 98912 93418

Nota: P= Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el Chi Cuadrado tabulado, V= Grados
de Libertad
Fuente: Elaboracion Propia

ChiTabla= 2,3660

Chi Critico:

Tabla 47
Tabla de Frecuencias Observadas

Mala Regular Buena Excelente Total

Pregunta 7 25 40 7 0 72

Pregunta 5 16 50 6 0 72

SUB TOTAL 41 20 13 0 144
0,28 0,63 0,09 0,00

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).

Tabla 48
Tabla de Frecuencias Esperadas
Mala Regular Buena Excelente Total
20,5 45,0 6,5 0 72

121

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

20,5 45,0 6,5 0 72
41 90,0 13,0 0 144

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del software estadistico SPSS (2017).

Chi Prueba = 4,5761

Probabilidad = 0,2056

Se observa que el valor de Chi Prueba = 4,5761 es mayor que Chi Tabla = 2,3660; de

acuerdo a lo establecido se rechaza la hipdtesis Nula Ho.

4.2.3.6 Contrastacion de Hipdtesis Especifica 5:

Pertenece a Encuestas a Colaboradores. Como pertenecen a muestras y
cuestionarios diferentes, no se puede hacer la constatacidon estadistica. Por lo
cual consideramos solamente la contrastacidon de la discusiéon planteada con

anterioridad.

CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Discusion
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Concluido el capitulo anterior referido al procesamiento de datos de los
resultados, es necesario discutir estos resultados con los antecedentes de la
informacién encontrada en la revision de la literatura y marco tedrico; a

continuacion, se presenta la discusion de resultados de la presente investigacion:

En el Capitulo Il, dentro de los Antecedentes de la investigacion se rescata lo mas

importante de la informacién revisada, dentro de ella:

Calle L. (2013) concluye: “la necesidad de contar con tiempos establecidos de
atencion en respuestas al cliente, como fuente primordial para la organizacién
generando un buen nivel de satisfaccién y evitando futuras sanciones por parte de

las organizaciones reguladoras.”

De la investigacién se determina que la COOPAC no cuenta con tiempos
establecidos para la atencidon de las respuestas que se brindan a socios que
presentan sus quejas y/o reclamos, no considerando que la variable de tiempo es
fuente primordial para la institucion, generando con ello un bajo nivel de
satisfaccion que conllevaria a futuras sanciones por parte de las entidades

reguladoras.

Rocha L. (2015) concluye: “toda empresa tiene garantizado el éxito enfocandose
en la competitividad y diferenciacidn, pero ello es sdélo es validado por el cliente.”
De la investigacion se determina que la COOPAC, no cuenta con diferenciaciéon en

el mercado por el buen servicio que brinda a sus socios, siendo una de las
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herramientas mds poderosas y mds agotadas por las empresas para poder marcar
la diferencia entre las demas y asi contar con una ventaja competitiva.

Narvdez M. (2012) concluye: “es necesaria un area de atencién al cliente
especializado para estos requerimientos para mayor agilidad, efectividad y evitar

reprocesos.”

De la investigacién se determina que la COOPAC, cuenta con un area de atencion
al socio, que presenta deficiencias en los requerimientos solicitados por los socios
y que el proceso actual es lento, no muy efectivo y genera reprocesos en varios
niveles. No garantizando buen servicio en los tiempos de respuesta, generando la

insatisfaccion de los socios.

Asimismo, en las bases tedricas lo mas resaltante de la informacioén revisada:

Escudero (2013) concluye que “toda finalidad de la gestion por procesos es
asegurar los procesos de la organizacion, desarrollandola de manera ordenada,
buscando el mejoramiento de la efectividad y satisfaccion de las partes
interesadas”. El marco tedrico aplicado por el autor mencionado, no aplica para la
COOPAC estudiada, ya que dicha cooperativa aun no cuenta con procesos
establecidos, no existiendo un procedimiento para la atencién de las quejas y/o

reclamos que sean una guia para la en la atencién al socio.

Martinez F. (2012) concluye: “el tiempo es perecedero, es un recurso escaso,
totalmente ineldstico, no es almacenable ni se puede guardar, es el recurso mas
valioso que poseemos”. En términos generales en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito, los colaboradores aun no toman conciencia que deben realizar su trabajo
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de manera eficiente para garantizar su puesto de trabajo en la organizacion,
malgastan y no cumplen con todas sus obligaciones referidas al proceso de
atencidn de quejas y/o reclamos, piensan que por dedicar mas tiempo a una tarea

significa que esta bien.

Ferreyra, Iniguez & Arburua M. (2010) concluyen que tiempo de espera para los
clientes es la primera etapa en la atencién, para ello debe de mostrarse eficiente y
muy agil para tener una percepcién buena por parte de los clientes, evitando el
malestar en ellos, manteniendo la fidelizacién y posicionamiento en el mercado. A
nivel de las entidades financieras y similares en el mercado, este punto
mencionado es un factor determinante que el cliente opte por seguir o irse con la
competencia, sin embargo, para la COOPAC, este punto no es determinante puesto
gue considera que, si se va un socio, luego llega otro, o de manera persuasiva

detienen su salida con obsequios.

Gutiérrez, (2010) concluye que para cumplir efectivamente con el ciclo PHVA, es
importante considerar y aplicar las herramientas basicas: planear, hacer, verificar
y actuar, siendo de gran utilidad para la estructuracidén y ejecucidon de proyectos
de mejora de la calidad en todos los niveles jerarquicos de una institucion. En
términos generales la COOPAC, en la actualidad no se ha enfocado a la mejora de
la calidad y la productividad, para el logro de sus objetivos, considera que su dia a

dia al presentarse una queja y/o reclamo es simplemente resolver de momento no
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guardando registro alguno para en un futuro cubrir con la misma contingencia el

incidente.

5.2 Conclusiones

Se presentan las principales conclusiones de la investigacién realizada, teniendo
como resultado la aceptacion de la Hipdtesis planteada, concluyendo que si existe
relacidn directa entre la variable Satisfaccion y Manejo del Proceso de atencién de

quejas y reclamos.

Del Objetivo General:

Proponer una politica y el disefio del proceso de atencién de quejas y reclamos
mejora la satisfaccién de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito,
periodo 2014 — 2017.

Conclusioén:

Con la propuesta de una politica y disefio del Procedimiento para la Atencién de
Quejas y Reclamos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito se mejorara la
satisfaccidon del socio reduciendo los tiempos de atencion de las respuestas dadas
a los socios que presentan quejas y/o reclamos, puesto que dentro del contenido
del documento de gestidn se establecen tiempos especificos para la atencién de
cada drea involucrada dentro del proceso de atencidon de quejas y reclamos,
estableciendo de esta manera parametros en dias para el analisis y nivel de
solucién, los mismos que ayudan a la reduccion de los tiempos de respuesta a la

quejas y/o reclamos presentados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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Asimismo, se eliminan los reprocesos en los niveles de solucién, haciendo el
proceso de atencion de quejas y reclamos mads dindamico, reduciendo de esta
manera los tiempos en la atencidén de las respuestas efectuadas a los socios que
presenten una queja y/o reclamo en la cooperativa de ahorro y crédito,
manteniéndose dentro de los rangos establecidos por los entes reguladores vy

mejorando el nivel de satisfaccion de los socios.

Objetivos Especifico 1

Determinar la relacién que existe entre la dimension calidad de atencién y la
satisfaccion de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 —
2017.

Conclusion 1:

La primera conclusién especifica permite afirmar que, si existe relacion entre la
dimension calidad de atencidn y la satisfaccion de los socios en una Cooperativa
de Ahorro y Crédito, periodo 2014 — 2017, toda vez que el Chi Prueba es mayor

qgue 2,3660, en este caso el valor es de 5,7979.

Objetivos Especifico 2

Determinar la relacidn que existe entre la dimensién tiempo de respuesta y la
satisfaccidon de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 —
2017.

Conclusion 2:

La segunda conclusién especifica permite afirmar que, si existe relacién entre la

dimension tiempo de respuesta y la satisfaccion de los socios en una Cooperativa
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de Ahorro y Crédito, periodo 2014 — 2017, toda vez que el Chi Prueba es mayor

qgue 2,3660, en este caso el valor es de 5,3657.

Objetivos Especifico 3

Determinar la relacidon que existe entre la dimensidn gestidn y la satisfaccion de
los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 —2017.
Conclusién 3:

La tercera conclusién especifica permite afirmar que, si existe relacién entre la
dimension gestion y la satisfaccion de los socios en una Cooperativa de Ahorro y
Crédito, periodo 2014 — 2017, toda vez que el Chi Prueba es mayor que 2,3660, en

este caso el valor es de 12,7301.

Objetivos Especifico 4

Determinar la relacion que existe entre la dimension informacion y la satisfaccion
de los socios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 — 2017.
Conclusion 4:

La cuarta conclusidn especifica permite afirmar que, si existe relacién entre la
dimension informacién y la satisfacciéon de los socios en una Cooperativa de
Ahorro y Crédito, periodo 2014 — 2017, toda vez que el Chi Prueba es mayor que
2,3660, en este caso el valor es de 4,5761.

Objetivos Especifico 5

Conocer el manejo del proceso de atencidn de quejas y reclamos en una

Cooperativa de Ahorro y Crédito, periodo 2014 — 2017.

128

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

Conclusion 5:
Utilizando la ficha de entrevista realizada a los colaboradores del area de atencion
de quejas y reclamos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito, se concluye que el

manejo del proceso de atencidén de quejas y reclamos es Inadecuado.

Con los resultados obtenidos en la presente investigacion se puede considerar que
la aplicacién de la Teoria Kaizen y el Ciclo PVHA mejora la calidad del servicio en
cuanto al proceso de la atencidn de quejas y reclamos de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito. Generando asi una mayor confianza por parte de los socios; el cual

consiste en dar un buen servicio y producto.

El desarrollo de la Teoria Kaizen y el Ciclo PVHA en la cooperativa de ahorro y
crédito tomada como caso de estudio, puede reducir el nivel de No Satisfaccién y
reduccion del numero de quejas y reclamos presentados por los socios, llegando a
tener un procedimiento para la atencién de quejas y reclamos enfocado a la
mejora continua de los procesos. Generando asimismo confianza en los socios

sostenible en el tiempo.

- La propuesta del procedimiento tiene por objetivo optimizar los procesos
actuales mediante la reduccién de los tiempos de respuesta a las quejas y/o
reclamos presentadas por los socios, y el incremento de la calidad del servicio
y la satisfaccion del socio; en este enfoque estan basada la propuesta de del

procedimiento de atencidn de quejas y reclamos, basado en el andlisis de los
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problemas mads relevantes determinados en el diagnéstico de la situacidn

actual de la cooperativa de ahorro y crédito.

- El proceso de atencion a las quejas y/o reclamos de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito tendra una mejora en la atencién, con las propuestas de los
procesos como el flujo grama y el Procedimiento de Atencién de Quejas y
Reclamos con los cuales se mejorara los controles de tiempo de respuesta de
las quejas y/o reclamos interpuestos por los socios, ademds de ser una
herramienta de trabajo permanente para todo el personal en caso de un

presentarse una queja y/o reclamo.

- Con la propuesta del procedimiento se espera una baja en el indice de
renuncia hacia la cooperativa de ahorro y crédito, por descuento indebido,
mala informacién, que equivalen conforme a lo investigado al 68%,
mejorando en la atencidon personalizada, el tiempo de respuesta a los

requerimientos de los socios y esto conlleva a brindarles un mejor servicio.

- Después de tener el diagndstico mas claro, conforme a las teorias aplicadas en
la presente investigacion de Kayzen y el Ciclo PVHA, se pueden tomar
decisiones teniendo identificadas las causas de los problemas a solucionar;
abriendo camino para el mejoramiento del Proceso de Atencién de Quejas y
Reclamos.

5.3 Recomendaciones
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Por otro lado, a partir de la investigacién realizada, se plantean las siguientes
recomendaciones para la propuesta del procedimiento de atencién de quejas y

reclamos en una Cooperativa de Ahorro y Crédito:

Recomendacion General

Se recomienda tomar en cuenta esta propuesta de Procedimiento de Atencidn de
Quejas y Reclamos, pues se cuenta con fundamentos para la mejora de este
proceso y drea que se tomd como referencia para el presente estudio. Por cuanto
puede ser utilizado por toda Cooperativa de Ahorro y Crédito que desee
implementar el drea de atencién al socio o mejorarla estableciendo los controles

de tiempo adecuados conforme a la politica presentada.

Recomendacién 1

Se recomienda brindar capacitacion al personal involucrado en el procedimiento
de Atencidon de Quejas y Reclamos de la Cooperativa de Ahorro y Créditos
estudiada, vinculada a la satisfaccion de las necesidades y exigencias del socio,

para mejorar la Calidad de Atencidn al socio.

Recomendacion 2

Se recomienda realizar la atencidon oportuna a las solicitudes de las quejas y
reclamos presentados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito estudiada, alineado a
los tiempos establecidos en el procedimiento de atencidon de quejas y reclamos
propuesto para la incrementar el nivel de satisfaccidn del socio.

Recomendacion 3
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Se recomienda brindar capacitacion al personal involucrado en el procedimiento
de Atencidon de Quejas y Reclamos de la Cooperativa de Ahorro y Créditos
estudiada, vinculada a las herramientas con las que cuentan para poder brindar
una Optima gestion de las quejas y/o reclamos presentados por los socios, lo cual
va a permitir mejorar el indicador de gestion del procedimiento de atencién de

quejas y reclamos.

Recomendacion 4

Se recomienda brindar capacitacidon al personal, en el alcance especifico del
tratamiento de las quejas y reclamos recibidos por parte de los socios, que debe
seguir cada tipo de queja y/o reclamo, por la importancia de mantener informado
desde el inicio de cada queja y/o reclamo al socio, cuales son los tiempos de

atencién, que para evitar malestar del socio.

Recomendacién 5

Se recomienda implementar la propuesta del disefio del proceso de atencién de
guejas y reclamos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito estudiada, lo que
permitird mejorar la satisfaccién del socio, contando con un procedimiento como
guia que serd la base para la buena atencion a los socios y mejorar el nivel de

satisfaccion.

Asimismo, se recomienda a la Gerencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito que
pueda evaluar las causas halladas en el presente estudio, el mismo que cuenta con

la informacidn vigente que no se estd considerando. Que la teoria de Kaizen y el
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Ciclo PVHA se pueda aplicar en todas las areas/departamentos ya que seria de
gran utilidad para dar revisidon a los procedimientos vigentes, considerando que su

aplicacion es de facil accion para el personal.

Se recomienda que la Cooperativa de Ahorro y Crédito evalle al personal y genere
capacitaciones para su mejora en la calidad en el servicio ofrecido a los socios,
aplicando las politicas de mejora en la prestacion de servicios, aplicando
innovaciones como el documento de gestion (procedimiento) elaborado en la
presente investigacion para eliminar los retrasos en las respuestas a las quejas y/o

reclamos diversos en beneficio de los socios.

Se recomienda considerar como base la presente investigacion para futuras tesis
de tipo experimental, implementando y poniendo en marcha el proyecto del

procedimiento de atencion de quejas y reclamos.
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Glosario de Conceptos

Atencidn al Cliente (Socio): El servicio es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera, ademas del producto o del servicio bdsico, como consecuencia de
la imagen y la reputacion del mismo. (Jagues Horovitz 2007, citado en Aguilar

Morales, J. E., & Vargas Mendoza, J. E. 2010)

e Calidad en el servicio: Es el habito del desarrollado y practicado por una
organizacién para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas
o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y
servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendiendo con mayor
valor a lo esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos vy
menores costos para la organizacion. (Pizzo, 2013 citado en Cano Riva, A. F., &
Vilca Tipacti, K. I.,2017)

e Calidad: Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de
la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas,
practicando activamente en el desarrollo de los productos o en la prestacion de
servicios. (Alvarez, 2006 citado en Cano Riva, A. F., & Vilca Tipacti, K. I.,2017)

e Cliente (Socio): Es la persona natural o juridica que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo. (Thompson,

2009 citado en Cano Riva, A. F., & Vilca Tipacti, K. I.,2017)
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e Satisfaccion al Socio: Es un término que se utiliza con frecuencia en marketing. Es
una medida de cédmo los productos y servicios suministrados por una empresa
cumplen o superan las expectativas del cliente. (Cano Riva, A. F., & Vilca Tipacti, K.
l.,2017)

e Servicio: Es el medio para entregar valor a los clientes, facilitando resultados que
los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos. (Bon, 2008
citado en Cano Riva, A. F., & Vilca Tipacti, K. . ,2017)

e Tiempo: Es una magnitud fisica con la que medimos la duracién o separacién de
acontecimientos. El tiempo permite ordenar los sucesos en secuencias,
estableciendo un pasado, un futuro y un tercer conjunto de eventos ni pasados ni
futuros respecto a otro. (Cano Riva, A. F., & Vilca Tipacti, K. . ,2017)

e Usuarios: Son personas que aun no guardan relacién directa con el producto o
servicio de la Cooperativa, también llamadas en otras entidades como visitantes o
No SOCios.

o Kaizen: Termino japonés que significa mejora continua gradual haciendo pocas de
una mejor manera, y estableciendo y alcanzando estandares cada vez mas altos.
(PEARSON EDUCACION SAC, 2006)

e Socio: Personas con quienes la Cooperativa, tienen una relaciéon expresamente
asociativa y/o comercial.

e Consulta: Es la peticion que realiza el socio o usuario ante una situacién de
desconocimiento, duda o incertidumbre de una operacion realizada o a realizar
con la Cooperativa respecto a algun producto o servicio.

e Reclamo: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de una
Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una
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disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los
servicios prestados. (Ley del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor 2010)

e Queja: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de una
Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una
disconformidad que no se encuentra relacionada a los bienes expendidos o
suministrados o a los servicios prestados; o, expresa el malestar o descontento del
consumidor respecto a la atencidn al publico, sin que tenga por finalidad la
obtencién de un pronunciamiento por parte del proveedor. (Ley del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor 2010)

e Formulario: Documento mediante el cual se ejecuta la peticién de una queja o
reclamo.

e Canales de atencién: Son los medios por los cuales los socios o usuarios pueden
presentar sus quejas o reclamos con la Cooperativa.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito: instituciéon del sistema financiero que tienen
como objetivo servir las necesidades de financiamiento de sus socios.

e Proceso: Los procesos son dindmicos y gestionados segun una finalidad. Un
proceso puede seguir un procedimiento.

e Procedimiento: Son una secuencia de pasos fijos. Se implementa y no sufren

grandes cambios.
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ANEXOS

Anexo 1 Ley N2 29571 - Cédigo de Protecciéon y Defensa del consumidor

Conforme a la presente investigacion se tomaron extractos de los principales articulos
de la Ley N2 29571, los cuales sustentan la presente investigacién presentando los
principios generales que son aplicados a los procedimientos de atencién a las
reclamaciones y/o quejas en materia de servicios regulados.
INDECOPI (2010) expone que
Articulo I.- Contenido
El presente Cddigo establece las normas de proteccion y defensa de los
consumidores, instituyendo como un principio rector de la politica social y
econdmica del Estado la proteccién de los derechos de los consumidores, dentro
del marco del articulo 65 de la Constitucién Politica del Perd y en un régimen de
economia social de mercado, establecido en el Capitulo | del Titulo Ill, Del
Régimen Econdmico, de la Constitucion Politica del Perd.
Articulo Il.- Finalidad
El presente Cédigo tiene la finalidad de que los consumidores accedan a
productos y servicios idoneos y que gocen de los derechos y los mecanismos
efectivos para su proteccion, reduciendo la asimetria informativa, corrigiendo,
previniendo o eliminando las conductas y prdacticas que afecten sus legitimos
intereses. En el régimen de economia social de mercado establecido por la
Constitucion, la proteccion se interpreta en el sentido mas favorable al

consumidor, de acuerdo a lo establecido en el presente Cédigo.
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INDECOPI (2010) en referencia a la atencién de los reclamos nos presenta:
Articulo 24.- Servicio de atencion de reclamos
24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones
correspondientes ante las autoridades competentes, los proveedores estan
obligados a atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar
respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario.
Dicho plazo puede ser extendido por otro igual cuando la naturaleza del reclamo
lo justifique, situacién que es puesta en conocimiento del consumidor antes de la
culminacién del plazo inicial.
24.2 En caso de que el proveedor cuente con una linea de atencién de reclamos
o con algun medio electrénico u otros similares para dicha finalidad, debe
asegurarse que la atencién sea oportuna y que no se convierta en un obstaculo al
reclamo ante la empresa.
24.3 No puede condicionarse la atencién de reclamos de consumidores o
usuarios al pago previo del producto o servicio materia de dicho reclamo o del

monto que hubiera motivado ello, o de cualquier otro pago.

Segun la Ley N° 29571 Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (2010); se

deben de regir bajo el “Articulo 64.- Principios generales aplicables a los

procedimientos de reclamaciones en materia de servicios publicos regulados”

64.1 En la tramitacion de los procedimientos de reclamaciones interpuestas por

los usuarios de los servicios publicos regulados, rigen los siguientes principios:
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b. Principio de celeridad: Las reclamaciones de los usuarios deben ser
atendidas y solucionadas sin exceder el plazo fijado para las mismas. En caso
de que el reclamo no sea resuelto por el proveedor dentro del plazo fijado,
se aplica el silencio administrativo positivo y se da la razén al reclamante.

c. Principio de concentracion procesal: Las reclamaciones de los usuarios
deben ser atendidas y solucionadas tendiendo a una reduccion de los actos
procesales, sin afectar el derecho al debido procedimiento.

d. Principio de simplicidad: Los procedimientos de reclamaciones de usuarios
deben ser atendidos y solucionados con las formalidades minimas siempre
que aseguren la adecuada proteccion a los derechos del usuario.

e. Principio de transparencia: Las reclamaciones de los usuarios deben ser
atendidas y solucionadas, garantizando el acceso de estos al expediente y a
la informacién sobre el procedimiento, en cualquier etapa de las mismas,
con las restricciones que establezca la Ley.

f.  Principio de no discriminacién: En los procedimientos de reclamaciones, no
se discrimina entre los usuarios de servicios de naturaleza equivalente.

g. Principio de responsabilidad: Los érganos competentes a cargo de la
tramitaciéon de las reclamaciones presentadas por los usuarios son
responsables de los actos procesales que ejecuten.

h. Principio de gratuidad: La interposicién de reclamaciones de los usuarios de
servicios publicos es gratuita.

i. Principio de presuncién de veracidad: Se presume que, en la interposicién de

sus reclamaciones, los usuarios expresan la verdad sobre su identidad vy
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condicion de wusuario del servicio, sin perjuicio de las verificaciones
posteriores pertinentes.

j.  Principio de eliminacién de exigencias costosas: No se exige la presentacién
de documentos que contengan informacién que la propia entidad que los
solicita posea o deba poseer por haber sido generada en cumplimiento de
sus funciones.

k. Principio de sub sanacién: En los procedimientos de reclamaciones de
usuarios, los érganos establecidos para atender las mismas, que adviertan
errores u omisiones en el procedimiento, deben encausarlos de oficio.

I.  Principio de buena fe en los procedimientos: Las partes intervinientes en un
procedimiento de reclamacion realizan sus respectivos actos
procedimentales guiados por el respeto mutuo, la colaboracién y la buena
fe. Ninguna actuacion en el procedimiento de reclamacidon puede realizarse

de modo tal que ampare alguna conducta contra la buena fe procesal.

64.2 Los escritos presentados en el procedimiento de reclamaciones no requieren
firma de abogado. Asimismo, en dichos procedimientos, no es obligatorio que los
usuarios de servicios publicos cuenten con la asesoria de un abogado.

Articulo 65.- Atencién de reclamaciones

Los usuarios tienen derecho a que sus reclamaciones vinculadas a la prestacion
de servicios publicos sean resueltas en ultima instancia administrativa por el

organismo regulador respectivo.
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Las instancias competentes, sus facultades y los procedimientos que rigen su
actuacion son los establecidos en las respectivas disposiciones emitidas por los
organismos reguladores.

Sin perjuicio de ello, los prestadores de los servicios publicos deben implementar
un sistema en el que deben registrarse todas las reclamaciones que presenten
los usuarios de los servicios publicos. Este registro debe permitir hacer un
seguimiento de estas desde su inicio hasta la emision de la resolucién
correspondiente por parte de la empresa proveedora del servicio publico.
Registrada una reclamacion, la empresa proveedora del servicio publico informa
al usuario respecto del nimero o cédigo de registro de la misma.

La empresa proveedora del servicio publico debe remitir al organismo regulador
correspondiente, periddicamente, un reporte de las reclamaciones presentadas,

de acuerdo a su respectiva regulacion sectorial.

Articulo 66.- Garantia de proteccién a los usuarios de servicios publicos

regulados.

66.1 La empresa proveedora del servicio publico debe proporcionar al usuario
reclamante, a su solicitud, informacién oportuna respecto al estado de los
procedimientos de reclamacion tramitados por este.

66.2 La empresa proveedora del servicio publico no puede condicionar la
atencién de las reclamaciones formuladas por los usuarios al pago previo
del monto reclamado.

66.3 La empresa proveedora del servicio publico no puede suspender la

prestacion del servicio basandose en la falta de pago de los montos objeto
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de reclamacién en tanto esta no haya sido resuelta ni puede efectuar
gestiones de cobranza por dichos montos mientras la reclamacién
presentada se encuentre en tramite.

66.4 Los usuarios tienen derecho a recibir el servicio publico de acuerdo con los
pardametros de calidad y condiciones establecidos por la normativa
sectorial correspondiente. Para tal fin, los usuarios deben realizar el pago
oportuno de la contraprestacién respectiva y hacer uso del servicio de
acuerdo con los fines para los cuales fue contratado.

66.5 Los usuarios de servicios publicos tienen derecho a la continuidad del
servicio y los proveedores son responsables por dicho incumplimiento de
acuerdo con la normativa pertinente.

66.6 Los usuarios tienen derecho a la acumulacién del saldo de minutos o
segundos no consumidos en los paquetes de minutos o segundos
predeterminados en las tarjetas o en las recargas virtuales o similares de
telefonia fija o celular, conforme a las normas reglamentarias que para
dicho efecto emita el organismo regulador competente.

66.7 Los consumidores del servicio de transporte nacional en cualquier
modalidad pueden endosar o transferir la titularidad del servicio adquirido
a favor de otro consumidor plenamente identificado o postergar la
realizacion del servicio en las mismas condiciones pactadas, pudiendo ser
considerado como parte de pago segln lo pactado, debiendo comunicar
ello de manera previa y fehaciente al proveedor del servicio con una
anticipacion no menor a veinticuatro (24) horas de la fecha y hora prevista

para la prestacion del servicio, asumiendo los gastos Unicamente
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relacionados con la emision del nuevo boleto, los cuales no deben ser

superiores al costo efectivo de dicha emisién.

Articulo 88.- Reclamo de productos o servicios financieros y de seguros

88.1 Las entidades del sistema financiero y de seguros, en todas sus oficinas en
la Republica, deben resolver los reclamos dentro del plazo establecido en
la normativa correspondiente, sin perjuicio del derecho del consumidor
de recurrir directamente ante la Autoridad de Consumo.

88.2 El reclamo debe presentarse y registrarse en la forma que determinan las
normas de la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras
Privadas de Fondos de Pensiones.

88.3 En caso de identificarse comportamientos que tengan repercusién en
intereses de terceros, el Indecopi, de oficio o por denuncia, inicia el
procedimiento administrativo sancionador contra el proveedor

responsable.
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Anexo 2 Decreto Supremo que Aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones
del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

DECRETO SUPREMO N¢ 011-2011-PCM

INDECOPI (2010) expone que

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA CONSIDERANDO:

Que, el articulo 1502 de la Ley N2 29571, Codigo de Proteccidén y Defensa del
Consumidor, dispone que los establecimientos comerciales deben contar con un
Libro de Reclamaciones, en forma fisica o virtual y que el Reglamento establece
las condiciones, los supuestos y las demds especificaciones para el cumplimiento

de la obligacién sefialada en el mencionado articulo;

Que, la Tercera Disposicion Complementaria Final de la Ley N2 29571 establece
que, en el plazo de ciento ochenta (180) dias calendario contados a partir de la
entrada en vigencia de dicha Ley, el poder Ejecutivo expide, entre otras, las
disposiciones reglamentarias de lo dispuesto en el articulo 1509 sobre el libro de

reclamaciones;

Que, en ese sentido, corresponde al Poder Ejecutivo establecer las reglas basicas
sobre los siguientes puntos, entre otros: (i) ambito de aplicacidn; (ii) definiciones
para efectos del Reglamento; (iii) caracteristicas del Libro de Reclamaciones y de
la Hoja de Reclamacion; (iv) responsabilidad de los proveedores; (v) mecanismos

de remision de informacién al INDECOPI;

Que, mediante la Resolucién Ministerial N2 328-2010-PCM se constituye el

Grupo de Trabajo Multisectorial que se encargara de elaborar el anteproyecto de

152

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

“Reglamento del Cdodigo de Proteccién y Defensa del Consumidor” adscrito a la

Presidencia del Consejo de Ministros;

Que, el mencionado Grupo de Trabajo Multisectorial elaboré un anteproyecto de
Reglamento del Libro de Reclamaciones, el cual fue puesto en conocimiento de
la ciudadania para que presenten sus comentarios y observaciones, las cuales
fueron debatidas en una audiencia publica llevada a cabo el 17 de diciembre de

2010;

Que, a consecuencia de lo anterior, dicho Grupo de Trabajo Multisectorial ha
presentado mediante Oficio N2 03-2011/CPC/INDECOPI, un proyecto de
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cddigo de Proteccién y Defensa del

Consumidor;

De conformidad con el numeral 8) del articulo 1182 de la Constitucion Politica del

Per; y la Tercera Disposiciéon Complementaria Final de la Ley N2 29571;

DECRETA

Articulo 12.- Aprobacion del Reglamento

Apruébese el Reglamento del Libro de Reclamaciones a que hace referencia el
articulo 1502 de la Ley N2 29571, Cdédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, el cual consta de quince (15) articulos y dos (2) anexos, y forma

parte integrante del presente Decreto Supremo.

Articulo 22.- Vigencia

El presente Decreto Supremo, entrara en vigencia a partir del dia siguiente de su
publicacion en el Diario Oficial El Peruano.
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Articulo 32.- Publicacion

El presente Decreto Supremo, el Reglamento y los anexos deberan ser
publicados en el Diario Oficial El Peruano, en el Portal del Estado Peruano
(www.peru.gob.pe), en el Portal de la Presidencia del Consejo de Ministros
(www.pcm.gob.pe) y en el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de

la Proteccidn de la Propiedad Intelectual (www.indecopi.gob.pe).

Articulo 42.- Refrendo

El presente Decreto Supremo serd refrendado por el Presidente del Consejo de

Ministros.

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los dieciocho dias del mes de febrero del

afio dos mil once. ALAN GARCIA PEREZ

Presidente Constitucional de la Republica

JOSE ANTONIO CHANG ESCOBEDO

Presidente del Consejo de Ministros y Ministro de Educacion

REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

Articulo 12.- Ambito de aplicacion

Las disposiciones del presente Reglamento son de obligatorio cumplimiento para
los proveedores que desarrollen sus actividades econdmicas en establecimientos
comerciales abiertos al publico; tomando en consideracion la definicién

detallada en el Articulo 3.2.
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Los consumidores deberan respetar y seguir el procedimiento establecido en la

presente norma para el uso del Libro de Reclamaciones.

Articulo 22.- Proveedores que desarrollen actividades econdmicas supervisadas o

reguladas

En el caso de los proveedores que desarrollen actividades econdmicas de
servicios publicos regulados o que se encuentren bajo la supervisién de la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, el procedimiento previamente
establecido por el organismo supervisor para la atencion de quejas y reclamos de
los consumidores deberd entenderse como la implementacidon y puesta a
disposicion del Libro de Reclamaciones, siempre y cuando este procedimiento
permita dejar constancia de la presentacién del reclamo o la queja, de su
contenido y que ademas regule el cdmputo de los plazos de atencidn, asi como la
puesta a disposicidon de canales para su presentacién. En estos casos los

proveedores se regiran por las normas emitidas por dichos organismos.

En el caso de las empresas supervisadas por la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP, los sistemas de registros de quejas y reclamos deberdn
encontrarse a disposicion inmediata y accesible al consumidor y permitir que
éstos obtengan una copia o constancia de la queja o reclamo presentado, con la
informacién minima prevista en el Anexo 1 del presente Reglamento. Asimismo,
deberan exhibir en un lugar visible, como minimo un Aviso del Libro de
Reclamaciones en cada una de sus agencias, utilizando el formato establecido en

el Anexo 2 del presente Reglamento.
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Articulo 32.- Definiciones

Para los efectos del presente Reglamento, se entiende por:

Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica o virtual provisto por
los proveedores en el cual los consumidores podran registrar quejas o reclamos
sobre los productos o servicios ofrecidos en un determinado establecimiento

comercial abierto al publico.

Establecimiento comercial abierto al publico: Inmueble, parte del mismo o una
instalacion o construccidon en el que un proveedor debidamente identificado
desarrolla sus actividades econémicas de venta de bienes o prestacidon de

servicios a los consumidores.

La identificacion a la que se hace alusidon en el presente punto se encuentra
constituida por el nimero de Registro Unico de Contribuyentes (RUC) que
posea el proveedor, de acuerdo a lo establecido en el Decreto Legislativo N2
943, Ley del Registro Unico de Contribuyentes; o norma que la modifique o

sustituya.

Las instalaciones que se ubiquen en el interior de un establecimiento comercial
abierto al publico, que se presenten o identifiguen como un establecimiento
independiente del que los alberga y que otorguen sus propios comprobantes de

pago, deberdn contar con su propio Libro de Reclamaciones.

Cuando una entidad publica o empresa estatal, actuando como proveedores,
vendan productos o presten servicios a los consumidores, estaran obligadas a

contar con un Libro de Reclamaciones.
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Reclamo: Manifestacién que un consumidor realiza al proveedor a través de
una Hoja de Reclamacidn del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa
una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los
servicios prestados. La reclamacidn no constituye una denuncia y, en
consecuencia, no inicia el procedimiento administrativo sancionador por

infraccidn a la normativa sobre proteccién al consumidor.

Queja: Manifestacién que un consumidor realiza al proveedor a través de una
Hoja de Reclamacidn del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una
disconformidad que no se encuentra relacionada a los bienes expendidos o
suministrados o a los servicios prestados; o, expresa el malestar o descontento
del consumidor respecto a la atencién al publico, sin que tenga por finalidad la
obtencién de un pronunciamiento por parte del proveedor. La queja tampoco
constituye una denuncia y, en consecuencia, no inicia el procedimiento
administrativo sancionador por infraccion a la normativa de proteccién al

consumidor.

Aviso del Libro de Reclamaciones: Letrero fisico o aviso virtual que los
proveedores deberan colocar en sus establecimientos comerciales y/o cuando
corresponda en medios virtuales, en un lugar visible y facilmente accesible al
publico para registrar su queja y/o reclamo, en el formato estandarizado

establecido en el Anexo 2 del presente Reglamento.

Articulo 42.- Caracteristicas del Libro de Reclamaciones

El establecimiento comercial abierto al publico deberd contar con un Libro de

Reclamaciones, el cual debe ser de naturaleza fisica o virtual. Los proveedores
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gue, ademads del establecimiento comercial abierto al publico utilicen medios
virtuales para la venta de bienes y/o prestacion de servicios, deberan
implementar, adicionalmente, un Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual,
el cual debe ser accesible para el consumidor en el mismo medio virtual

empleado.

Los proveedores que comercialicen sus productos o servicios Unicamente en
establecimientos comerciales abiertos al publico podran optar por tener un
Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual en lugar del fisico. Este Libro de
Reclamaciones de naturaleza virtual deberd estar a disposiciéon de los
consumidores en el mismo establecimiento mediante una plataforma de facil
acceso para el consumidor. En este caso, el proveedor debe brindar al
consumidor el apoyo técnico necesario para que pueda registrar su queja o

reclamo de manera adecuada.

Si el Libro de Reclamaciones es de naturaleza fisica, debera contar con Hojas de
Reclamaciones desglosables y, debidamente numeradas. Si el Libro de
Reclamaciones es de naturaleza virtual, debera permitir que el consumidor
imprima gratuitamente una copia de su Hoja de Reclamacién virtual luego de
haber registrado su queja o reclamo y adicionalmente, de requerirlo, que reciba
una copia de su Hoja de Reclamacidn virtual en el correo electrdnico que para

dichos efectos proporcione el consumidor.

Articulo 52.- Caracteristicas de la Hoja de Reclamacién

Cada Hoja de Reclamaciéon de naturaleza fisica debera contar con al menos tres

(3) hojas, la primera de las cuales serd obligatoriamente entregada al
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consumidor al momento de dejar constancia de su queja o reclamo, la segunda
guedara en posesion del proveedor y la tercera serd remitida o entregada al

INDECOPI cuando sea solicitada por éste.

Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de
naturaleza fisica como virtual, deberan contener como minimo la informacion
consignada en el formato del Anexo 1 del presente Reglamento. Dicha

informacién incluye:

- Denominacién que permita identificar claramente a la Hoja de Reclamacidn
como tal.

- Numeracién correlativa y cédigo de identificacién.

- Fecha del reclamo o queja.

- Nombre del proveedor y direccién del establecimiento donde se coloca el
Libro de Reclamaciones.

- Nombre, domicilio, nimero de documento de identidad, teléfono y correo
electrénico del consumidor reclamante.

- Nombre, domicilio, teléfono y correo electronico de uno de los padres o
representantes del consumidor, en caso se trate de un menor de edad.

- ldentificacién del producto o servicio contratado.

- Detalle de la reclamacion.

- Espacio fisico para que el proveedor anote las acciones adoptadas con
respecto a la queja o reclamo.

- Firma del Consumidor. En el caso del Libro de Reclamaciones virtual el

proveedor deberda implementar mecanismos que reemplacen la firma del
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consumidor pero que acrediten que se encuentra conforme con los términos

de su reclamo o queja.

En caso que el consumidor no consigne de manera adecuada la totalidad de la
informacién requerida como minima en el formato del Anexo 1 del presente

Reglamento, se considerara el reclamo o queja como no puesto.

Articulo 62.- Responsabilidad del proveedor

El reclamo que se registre en el Libro de Reclamaciones determina la
obligacion del proveedor de cumplir con atenderlo y darle respuesta en un
plazo no mayor a treinta (30) dias calendario. Dicho plazo puede ser
extendido por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique,
situacién que es puesta en conocimiento ante la culminacién del plazo inicial,
de conformidad con lo establecido en el articulo 24 de la Ley N2 29571,
Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor; o norma que la modifique o

sustituya.

No puede condicionarse la atencidn de reclamos de consumidores o usuarios
al pago previo del servicio materia de dicho reclamo o del monto que hubiera

motivado ello, o de cualquier otro pago.

Articulo 72.- Proveedores con varios establecimientos comerciales abiertos al

publico

Los proveedores que cuenten con mdas de un establecimiento comercial
abierto al publico deberdn implementar un Libro de Reclamaciones de

naturaleza fisica o virtual por cada uno de ellos.
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Articulo 82.- Cédigo de Identificacidon

Si el proveedor cuenta con varios Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica,
debera contar con un cddigo de identificacién que le permita controlar y

consolidar todos los Libros en un registro Unico a nivel nacional.

Cada proveedor es responsable de suministrar las Hojas de Reclamaciones
sefialadas a cada uno de sus establecimientos comerciales, asi como de

consolidar toda la informacidn en un Unico registro de quejas o reclamos.

Articulo 92.- Exhibicidn del Aviso del Libro de Reclamaciones

Los proveedores que cuenten con un Libro de Reclamaciones deberan exhibir en
sus establecimientos comerciales y/o cuando corresponda en medios virtuales,
en un lugar visible y facilmente accesible al publico, como minimo, un Aviso del
Libro de Reclamaciones, utilizando el formato establecido en el Anexo 2 del

presente Reglamento.

En los casos en que el proveedor cuente con varios establecimientos
comerciales, la obligacion de exhibir el Aviso del Libro de Reclamaciones se

extiende a cada uno de ellos.

Articulo 102.- Implementacién del Libro de Reclamaciones

El plazo de implementacidn del Libro de Reclamaciones por parte de todos los
proveedores a los que comprende el Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor y el presente Reglamento, es de ciento veinte (120) dias calendario

contados desde la fecha de publicacion de la presente norma.
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Articulo 112.- Remision de informacion al INDECOPI

El INDECOPI podra solicitar en cualquier momento las copias de las Hojas de
Reclamaciones detalladas en el Articulo 42 y 52 del presente Reglamento. El
proveedor debera remitir la informacidn solicitada en el plazo establecido en el
requerimiento efectuado por la autoridad administrativa, el cual no puede ser
menor a tres (3) dias habiles, bajo apercibimiento de ser sancionado conforme a
lo previsto en la Ley N2 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor;

o norma que la modifique o sustituya.

En los casos en que, en ejercicio de su facultad fiscalizadora, el INDECOPI
requiera las copias de las Hojas de Reclamaciones detalladas en el Articulo 42 y
52 del presente Reglamento al momento de efectuar una verificacién, la

documentacién deberd ser entregada en ese momento sin dilacion.

Los proveedores que cuenten con establecimientos comerciales que se
encuentran en Lima deberan remitir las Hojas de Reclamaciones respectivas o el
Libro de Reclamaciones al INDECOPI sede Lima Sur o al INDECOPI sede Lima
Norte, de acuerdo a la determinacién de competencia territorial

correspondiente, conforme a las Directivas del INDECOPI vigentes en la materia.

Los proveedores que cuenten con establecimientos comerciales que se
encuentren fuera de Lima deberdan remitir las Hojas de Reclamaciones
respectivas o el Libro de Reclamaciones a la Oficina Regional del INDECOPI que
corresponda en funcién de la determinacién de competencia territorial

correspondiente, conforme a las Directivas del INDECOPI vigentes en la materia.
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El proveedor tiene la posibilidad de dar cumplimiento a esta obligacion
remitiendo en forma virtual las Hojas de Reclamaciones o el Libro de
Reclamaciones de naturaleza fisica, a la direccién electrénica que se informara
en la pagina web del INDECOPI: www.indecopi.gob.pe, sin perjuicio de la facultad
del INDECOPI de fiscalizar posteriormente la veracidad de la informacién

proporcionada.

Los proveedores que empleen el Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual
deberan remitir al INDECOPI las Hojas de Reclamaciones de naturaleza virtual
respectivas o el Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual a la direccién
electronica que se informard en la pagina web del INDECOPI:

www.indecopi.gob.pe

Articulo 129.- Conservacién de las Hojas de Reclamaciones por parte de los

proveedores

El proveedor debera conservar las Hojas de Reclamaciones de naturaleza fisica o
virtual registradas por los consumidores por el lapso de dos (2) afios desde la

fecha de registro de su queja o reclamo en el Libro de Reclamaciones.

En caso de pérdida o extravio de alguna Hoja de Reclamacién o del Libro de
Reclamaciones, el proveedor deberd comunicar ello a la autoridad policial
competente, realizando la denuncia correspondiente en un plazo maximo de

cuarenta y ocho (48) horas de ocurrido el hecho.
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Articulo 132.- Limitacidn para solucién de controversias

La formulacion de una queja o reclamo en el Libro de Reclamaciones no supone
limitacion alguna para que los consumidores puedan utilizar otros mecanismos
de solucion de controversias ni constituye una via previa necesaria para
interponer una denuncia por infraccion a las normas de proteccién al

consumidor ante el INDECOPI.

El Libro de Reclamaciones no limita el derecho del consumidor de interponer una

gueja o reclamo ante el proveedor utilizando otras vias.

Articulo 142.- Responsabilidad administrativa

El proveedor tendrd responsabilidad administrativa por cualquier
comportamiento que transgreda las disposiciones establecidas en el Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor o en el presente Reglamento, conforme a
lo establecido en el Articulo 1042 y 1082 de la Ley N2 29571, Cddigo de

Proteccién y Defensa del Consumidor; o norma que la modifique o sustituya.

Articulo 152.- Autoridad competente y Sanciones

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la
Propiedad Intelectual es la autoridad con competencia primaria y de alcance
nacional para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas
en el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor o en el presente
Reglamento, asi como para imponer las sanciones y medidas correctivas
establecidas en el Capitulo Il del Titulo V de la Ley N2 29571, Cddigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor; o norma que la modifique o sustituya.
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Anexo 1: Formato de Hoja de reclamacion del Libro de Reclamaciones

LIBRD (0 RECLARAACION S HOUA DE RECLAMAO0M

o | B0 | = [ ol [s+* 000000081 -3011]

[FeObARAT D LA PIRSONA NATURAL O RADOM SOCIAL DI LA FIRSONA MIEIDICA]
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Anexo 2
Aviso del Libro de Reclamaciones

Libro de
Reclamaciones

Conformealoestablecido en el Codigode
Proteccion y Defensa del Consumidor este
establecimiento cuentaconunlLibrode
Reclamaciones a tu disposicion. Solicitalopara
registrar laquejaoreclamo quetengas.

Se precisa que el Aviso del Libro de Reclamaciones debera tener un tamafio minimo de
una hoja A4. Asimismo, cada una de las letras de la frase “Libro de Reclamaciones”
deberd tener un tamafio minimo de 1x1 centimetros y las letras de la frase “Conforme
a lo establecido en el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor este
establecimiento cuenta con un Libro de Reclamaciones a tu disposicidn. Solicitalo para
registrar una queja o reclamo. Deberad tener un tamafio minimo de 0.5 x 0.5

centimetros. Indecopi (17 de diciembre de 2010).
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Anexo 3 Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: RELACION DE LA GESTION DE QUEJAS O RECLAMOS Y MEJORA DE LA SATISFACCION DEL SOCIO EN UNA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PERIODO
) 2014-2017.
AUTOR: CANALES CISNEROS CYNTHIA ANALI

OPERACIONALIZACION

satisfaccion de los socios en una
Cooperativa de Ahorro y Crédito,
periodo 2014 - 20177

satisfaccion de los socios en una
Cooperativa de Ahorro y
Crédito, periodo 2014 — 2017.

satisfaccion de los socios en
una Cooperativa de Ahorro y
Crédito, periodo 2014 —
2017.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipétesis especificas

¢Qué relacion existe entre la
dimensidn de calidad de
atencidn y la satisfaccion de los
socios en una Cooperativa de
Ahorro y Crédito, periodo 2014 -
2017?

Determinar la relacion que
existe entre la dimension calidad
de atencidn y la satisfaccion de
los socios en una Cooperativa de
Ahorro y Crédito, periodo 2014 —
2017.

Si existe relacion entre la
dimension la calidad de
atencidn y la satisfaccién de
los socios en una
Cooperativa de Ahorro y
Crédito, periodo 2014 —
2017.

¢Qué relacién existe entre la
dimensidn de tiempo de
respuesta y la satisfaccion de los
socios en una Cooperativa de
Ahorro y Crédito, periodo 2014 -
201772

Determinar la relacién que
existe entre la dimensién
tiempo de respuestay la
satisfaccion de los socios en una
Cooperativa de Ahorro y
Crédito, periodo 2014 — 2017.

Si existe relacién entre la
dimension tiempo de
respuesta vy la satisfaccion de
los socios en una
Cooperativa de Ahorro y
Crédito, periodo 2014 —
2017.

VI: Manejo del
Proceso de
atencion de
quejasy
reclamos

# de reclamos

e) Informacion

Quejas y
Reclamos

Problema General Objetivo General Hipétesis General ) A . TECNICA/
Variables Indicadores Medidas INSTRUMENTO
La propuesta de una VD: a) Calidad de % Porcentaje de Encuesta a los
¢La propuesta de la definicién de Proponer una politica y el disefio definicién de una politica y Sati'sfaccién del atenci'c'm 3 Ealidad de z'atencién socios de.una
una politica y el disefio del del proceso de atencién de el disefio del proceso de | socio b) S?t'SfaCC'On % Porcentaje de Cooperatwa,d'e
proceso de atencién de quejas y ! ) atencién de quejas y #de socios c) Tiempo satisfaccion Ahorro y Crédito.
reclamos ayuda a mejorar la quejas y reclamos mejora la reclamos mejora la satisfechos d) Gestién % Porcentaje de

Tiempo

% Porcentaje de
Gestién

% Porcentaje de
Informacién

% de Socios que

presentaron quejas y

reclamos

a) Recepciony
Registro

b) Recoleccién de
datos y Andlisis
c) Evaluaciony
respuesta

Cuestionario a los
colaboradores del
proceso de atencion
de quejas y reclamos
en una Cooperativa
de Ahorroy
Crédito.
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¢Qué relacidn existe entre la
dimensidn de gestidny la
satisfaccion de los socios en una
Cooperativa de Ahorro y Crédito,
periodo 2014 - 20177

Determinar la relacidn que
existe entre la dimensién
gestion y la satisfaccion de los
socios en una Cooperativa de
Ahorro y Crédito, periodo 2014 —
2017.

Si existe relacion entre la
dimension gestidn y la
satisfaccion de los socios en
una Cooperativa de Ahorro y
Crédito, periodo 2014 —
2017.

¢Qué relacidn existe entre la
dimension de informaciony la
satisfaccion de los socios en una
Cooperativa de Ahorro y Crédito,
periodo 2014 - 20177

Determinar la relacidn que
existe entre la dimension
informacion y la satisfaccion de
los socios en una Cooperativa de
Ahorro y Crédito, periodo 2014 —
2017.

Si existe relacion entre la
dimensidn informaciony la
satisfaccion de los socios en
una Cooperativa de Ahorro y

Crédito, periodo 2014 —
2017.

¢Cudl es el manejo del proceso
de atencion de quejas 'y
reclamos en una Cooperativa de
Ahorro y Crédito, periodo 2014 —
2017?

Conocer el manejo del proceso
de atencion de quejas 'y
reclamos en una Cooperativa de
Ahorro y Crédito, periodo 2014 —
2017.

El manejo del proceso de
atencidén de quejas y
reclamos en una
Cooperativa de Ahorro y
Crédito, periodo 2014 —
2017, es inadecuada.
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Anexo 4 Matriz de Operacionalizacién

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADOR (medida) ‘ ITEM ESCALA ‘ INSTRUMEN
Variable Acciony Dimension 1: % Porcentaje de Calidad de 5.La atencidn recibida por parte del PERSONALDE QUEJAS Y RECLAMOS, en | Excelente,
Dependiente: efecto de Calidad de atencion términos de CALIDAD DE ATENCION fue Bueno,
Satisfaccion del | satisfacer al atencion % de Socios que presentaron Regular,
socio socio, quejas y reclamos Malo
cumpliendo Dimensidn 2: % Porcentaje de Satisfaccion 7. Cémo calificaria su nivel de SATISFACCION en cuanto a la respuesta Excelente,
con ciertas Satisfaccion % de Socios que presentaron recibida por parte de la COOPERATIVA Bueno,
exigencias quejas y reclamos Regular,
conforme a Malo
- Dimensidn 3: % Porcentaje de Tiempo de 3.La atencidén en términos de oportunidad y rapidez en el tiempo de Excelente,
politicas de .
atencion. Tiempo respuesta respuesta fue Bueno, Encuesta
% de Socios que presentaron Regular,
quejas y reclamos Malo
Dimension 4: % Porcentaje de Gestion 6.Como calificaria la GESTION realizada por la COOPERATIVA en atencién a Excelente,
Gestion % de Socios que presentaron su queja o reclamo presentado: Bueno,
quejas y reclamos Regular,
Malo
Dimension 5: % Porcentaje de Informacion 8. Como calificaria el nivel de INFORMACION que le brindé el PERSONAL Excelente,
Informacion % de Socios que presentaron DE QUEJAS Y RECLAMOS en cuanto a la solicitud de su queja o reclamo. Bueno,
quejas y reclamos Regular,
Malo
Variable Descripcion Dimension 6: Recepcidn y Registro 1. ¢El colaborador de la Cooperativa de Ahorro y Crédito identifica de Nunca
Independiente: dela Quejas y manera rapida si el requerimiento del socio es una queja o un reclamo? Casi nunca
Manejo del planificacién Reclamos 2. ¢El colaborador de la Cooperativa de Ahorro y Crédito una vez A veces
Proceso de del proceso identificado que el requerimiento del socio es una queja o un reclamo Casi siempre
L. . ’ realiza el registro? Siempre
ater:|C|on de acFlwdades Y Recoleccién de datos y 3. ¢El colaborador de la Cooperativa informa el tiempo que va a demorarla | Nunca . )
quejasy métodos para Andlisis revisién y analisis de la queja o reclamo presentado por el socio? Casi nunca Cuestionario/
reclamos hacer 4. La Cooperativa de Ahorro y Crédito informa sobre las inspecciones que | A veces Técnica de
seguimiento va a realizar para recaudar informacién sobre la queja o reclamo Casi siempre Observacién
al proceso de presentado? Siempre Revision
atencién de Evaluacion y respuesta 5. éLa Cooperativa de Ahorro y Crédito envia algiin documento para dar Nunca Documentaria
quejas y aviso sobre la reunién de conciliacién para dar solucién a la queja o Casi nunca
reclamos. reclamo presentado por el socio? A veces
6. ¢El colaborador de la Cooperativa de Ahorro y Crédito propone posibles Casi siempre
soluciones a la queja o reclamo presentado? Siempre

7. éLa Cooperativa de Ahorro y Crédito brinda al socio algiin documento
que evidencie los resultados de su queja o reclamo presentado?
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Anexo 5 Encuesta/instrumento de evaluacion

Encuesta de satisfaccion a socios que presentaron quejas, reclamos en una
Cooperativa de Ahorro y Crédito

1 TIPO DE REQUERIMIENTO

~
QUEJA RECLAMO

En cuanto a la atencion prestada a su requerimiento, por favor llene y responda los interrogantes que a
continuacion se indica:
(Recuerde que las preguntas marcadas con asterisco, son obligatorias)
Datos del socio encuestado:

Género: F D M D Edad: Nro. de Queja o Reclamo:

2  Considera que el tramite dado a su requerimiento, en términos de solucién al mismo, logré que su peticion
haya sido:

SOLUCIONADA
NO SOLUCIONADA

NECESITAN MAS TIEMPO PARA SER SOLUCIONADOS

3 La atencion en términos de oportunidad y rapidez en el tiempo de respuesta fue:

EXCELENTE

BUENA

REGULAR

I B

MALA

éLa respuesta, dada a su requerimiento por el area de atencion de quejas y reclamos cumplié sus
expectativas?

" e
Si No

5 Laatencion recibida por parte del personal de quejas y reclamos, en términos de CALIDAD DE ATENCION

fue

EXCELENTE
BUENA

REGULAR

B S R B

MALA
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6 Coémo calificaria la GESTION realizada por la Cooperativa en atencién a su queja o reclamo presentado:

EXCELENTE
BUENA

REGULAR

i I T B

MALA
7  Cémo calificaria su nivel de SATISFACCION en cuanto a la respuesta recibida por parte de la Cooperativa
EXCELENTE

BUENA

REGULAR

I I T B

MALA

Cémo calificaria el nivel de INFORMACION que le brindé el personal de quejas y reclamosen cuanto a la
solicitud de su queja o reclamo.

EXCELENTE
BUENA

REGULAR

I T B

MALA

Muchas gracias por su tiempo, Estimado Socio su opinion es importante para la
mejora de los procesos en la Cooperativa.

Leyenda:

Valor 1 2 3 4
Significado Malo Regular Bueno Excelente
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Anexo 6 Encuesta / Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario aplicado a los Colaboradores involucrados en el Proceso Atencion de
Quejas y Reclamos en una Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Buen dia, el presente cuestionario tiene por objetivo conocer cdmo se estd dando el
Manejo de Procesos de atencién de Quejas y Reclamos de una Cooperativa de Ahorro
y Crédito. Para lo cual se le pide que conteste de manera objetiva las preguntas
indicadas, marcando con una (X) en el recuadro que crea conveniente, teniendo en

cuenta los siguientes indicadores:

DATOS GENERALES

Sexo: M 1 F[JEdad: [ |

Cargo: Tiempo deservicio:
Leyenda:
Valor 1 2 3 4 5
Significado Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
MANEJO DEL PROCESO DE ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
DIMENSION: QUEJA Y RECLAMO ESCALAS
INDICADOR. Recepcidn y Registro 1123|415

1 | éEl colaborador de la Cooperativa de Ahorro y Crédito identifica de manera rapida

si el requerimiento del socio es una queja o un reclamo?

2 | éEl colaborador de la Cooperativa de Ahorro y Crédito una vez identificado que el

requerimiento del socio es una queja o un reclamo realiza el registro?
DIMENSION: Recoleccién de datos y Andlisis 11213 |4]|5

3 | éEl colaborador de la Cooperativa informa el tiempo que va a demorar la revision y

analisis de la queja o reclamo presentado por el socio?

4 | La Cooperativa de Ahorro y Crédito informa sobre las inspecciones que va a

realizar para recaudar informacién sobre la queja o reclamo presentado?

DIMENSION: Evaluacién y Respuesta 112 (3 |4]5
5 | éLa Cooperativa de Ahorro y Crédito envia algin documento para dar aviso sobre la
reunion de conciliacion para dar solucidn a la queja o reclamo presentado por el
socio?

6 | ¢El colaborador de la Cooperativa de Ahorro y Crédito propone posibles

soluciones a la queja o reclamo presentado?

7 | éLa Cooperativa de Ahorro y Crédito brinda al socio algin documento

gue evidencie los resultados de su queja o reclamo presentado?

8. ¢Cuadl considera que es la problematica principal en el proceso la atencion de las quejas y reclamos
a los socios:

Fuente: Elaboracion Propia,
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Anexo 7 Ficha de Observacion

FICHA DE OBSERVACION

Fecha:
Ubicacion:
Situacion observada y contexto:

Tiempo de observacion: Hora de Inicio: Hora de Termino:
Observadora:

Interpretacion
Hora Descripcion

(lo que pienso, siento, conjeturo,
me pregunto)

Adaptacion del Documento para Herramientas de Observacion
www.oas.org/udse/gestion/ges ver.DOC
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Datos obtenidos:

- Existencia de duplicidad de funciones.

- Falta de una guia para una mejor orientacion sobre el manejo de las quejas y
reclamos.

- No existencia de niveles de respuestas para una atenciéon mas rapida a la respuesta
de la queja y reclamo interpuesta.

- Falta de conocimiento por parte del personal de la COOPAC sobre las normativas
vigentes del cédigo de proteccion al consumidor.

- Falta de conocimiento técnico sobre el proceso de atencidn de quejas y reclamos.

- Falta implementar un documento de gestidn para el tratamiento de las quejas y
reclamos presentados por los socios.

- Se considera que dentro del proceso de atencion de quejas y reclamos existen
niveles burocraticos que limitan la atencidn oportuna en la respuesta a otorgar al

socio.
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Anexo 8 Ficha de Registro

(Registrar los documentos de referencia como: Libro de Reclamaciones, Manuales de
Organizacion, Documentos de Gestion, Funciones, entre otros.)

Nro. REGISTRO DE DOCUMENTOS DE REFERENCIA
1. | Libro de Reclamaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito.
2. | Reglamento de Atencion al socio.
3. | Manual de Organizacion y funciones.
4. | Matriz del control de las quejas y reclamos interpuestos por los socios,

periodo 2014-2017.

5. | Estatuto de la Cooperativa de Ahorro y Crédito.
6. | Politica de Calidad

7.

8.

9.

10.

Elaboracion: Propia
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Anexo 9 Propuesta de Procedimiento de Atencién de Quejas y Reclamos

CAPITULOI
ASPECTOS GENERALES
Articulo N°1 OBJETIVO
Describir las etapas que garantizan una adecuada gestiéon de quejas y reclamos de los
productos que ofrece la Cooperativa. Conforme a la normatividad vigente que rige en
el Peru.
Articulo N°2 BASE NORMATIVA
a) Texto unico ordenado de la ley general de cooperativas D.S. 074-90-TR
b) Estatuto Vigente de la Cooperativa.
c) Decreto Supremo N° 011-2011-PCM Aprueba El Reglamento Del Libro De
Reclamaciones Del Cddigo De Proteccidn Y Defensa Del Consumidor.
d) Decreto Supremo N° 037-2011-PCM Implementa en Plazo Mds Breve El Libro
De Reclamaciones.
e) Decreto Supremo N° 006-2014-PCM Modifica EI Reglamento Del Libro De
Reclamaciones Del Cddigo De Proteccidn Y Defensa Del Consumidor.
Articulo N°3 ALCANCE
El presente documento tiene por alcance a todas las Oficinas Especiales Permanentes
(OEPs) de la Cooperativa a nivel nacional.
Articulo N°4 DEFINICIONES
e Libro de reclamaciones: Documento de naturaleza fisica o virtual provisto por

los proveedores en el cual los consumidores (socios) podran registrar quejas y
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reclamos sobre los productos o servicios ofrecidos en un determinado
establecimiento comercial abierto al publico.

e Aviso del Libro de Reclamaciones: Letrero fisico o aviso virtual que la
Cooperativa debera colocar en sus Oficinas Especiales Permanentes (OEPs) y/o
cuando corresponda en medios virtuales, en un lugar visible y facilmente
accesible al publico/socios para registrar su queja y/o reclamo.

e Establecimiento comercial abierto al publico: Inmueble, parte del mismo o una
instalacidon o construccidn en el que la Cooperativa debidamente identificado
como OEP desarrolla sus actividades financieras y no financieras a los
consumidores (socios).

e Sugerencia: Recomendacién o insinuacién que realiza el usuario con el animo
de mejorar los productos o servicios que presta la Cooperativa.

e Queja: Disconformidad no relacionada a los productos o servicios; o malestar o
descontento respecto a la atencién al publico.

“Es una expresion de descontento, disgusto, malestar que tiene el socio
respecto a la atencidn que se le brinda u otro aspecto que considera se debe
tener en cuenta para mejorar.”

e Reclamo: Disconformidad relacionada a los productos o servicios.

“Se produce cuando la persona que interpone reclamo, demuestra que hay un
cumplimiento real respecto a lo que la Cooperativa se comprometié
formalmente en otorgar o realizar, pero no lo estd realizando conforme se
debia.”

e Socio: Persona que utiliza los servicios la cooperativa, con una frecuencia
regular, caracterizado por tener los mismos derechos que todos Ilo
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demads socios de la cooperativa, por no responder personalmente de las deudas
sociales a no ser que los estatutos establezcan lo contrario, por tener
la obligacion de participar en la actividad empresarial de la cooperativa, por
tener la posibilidad de percibir un interés por su aportacion al capital y por no
participar directamente en los posibles excedentes del balance de fin

de ejercicio.

CAPITULO 1l
CONDICIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES
Articulo N° 5 CONDICIONES BASICAS

a) Los reclamos formulados a través del libro de reclamaciones del cédigo de
proteccién y defensa del consumidor deberan ser atendidos en la forma y
plazos establecidos en el presente procedimiento y de acuerdo al Decreto
supremo N° 006-2017-PCM (Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo
de proteccion y defensa del Consumidor).

b) En el formato virtual “Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones”, se
registrard segun corresponda, lo siguiente (véase Anexo 1): bajo el control del
area de atencién al socio se generara un numero correlativo Unico para las
guejas o reclamos que se ingresen al sistema.

b.1) En el encabezado se generard la fecha (dia, mes, afio) en el cual se
presentd la queja o reclamo, asi como el nombre de la persona natural o razén
social de la persona juridica y el domicilio del establecimiento (OEP) donde se
coloca el Libro de Reclamaciones. Cabe recalcar que la hoja de Reclamacion

presenta un correlativo para control del mismo.
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b.2) La identificacion del consumidor (socio) reclamante.

En el cual se debera especificar El Nombre, domicilio, DNI, Teléfono, E-mail.
b.3) El detalle de la reclamacion y/o queja.

El socio debera detallar el motivo de la queja o reclamo que interpone a la
cooperativa, de preferencia deberd tener previamente conocimiento de Ia
diferencia entre cada una de ellas, para ello nuestros representantes de las
OEPs explicaran y orientaran a los socios a fin de que realicen el registro en
formato virtual con un mejor enfoque y en el campo del Formato que
corresponde al DETALLE, lugar donde expondrdn la disconformidad que los
motiva a documentar su queja o reclamo y su pedido respecto a los productos
financieros y no financieros que se ofrecen.

Una vez culminado en las OEPs el registro del detalle y pedido en el mddulo de
sistema de gestidon de quejas y reclamos, esta informaciéon serd administrada
por el area de atencidén al socio (analista de call center/analista de atencion al
socio).

Nota: Cabe mencionar que en la parte lateral izquierda de la Hoja de
Reclamacion se muestran la definicién y concepto de la queja y reclamo.

b.4) La identificacion del bien contratado.

La cooperativa mediante el debera especificar si el bien contratado es un
producto o servicio y la descripcién del mismo. Para el caso de la Cooperativa
se refieren a los productos financieros y no financieros que se ofrecen a los

SOcios.
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b.5) Las acciones adoptadas por el proveedor (Cooperativa)
En este campo se debera describir las conclusiones de las acciones adoptadas
por la cooperativa, las mismas que pueden incluir:

e Acciones inmediatas: Son aquellas acciones que atienden a la queja y/o
reclamo en tiempo oportuno minimizando el malestar del socio.

e Acciones correctivas: Son acciones que permiten identificar la causa del
reclamo e implementar mejoras que sean pertinentes en los procesos
operativos, minimizando el riesgo de que vuelvan a ocurrir.

e Acciones preventivas: Son acciones que permiten anticiparse ante
potenciales quejas y/o reclamos.

c) Los reclamos vy las quejas deberan ser tratadas de manera equitativa, objetiva e
imparcial.

d) La presentacion de las quejas y/o reclamos no tendran costo para el socio.

e) Los datos de contacto de los socios que presenten una queja y/o reclamo no
podran ser divulgadas sin su consentimiento expreso por ningun personal de la
cooperativa, guardando el principio de confidencialidad. Los detalles de estas
quejas y/o reclamos solo deberian conocerlos aquellos directamente

involucrados.

Articulo N°6 RESPONSABLES DE LA ATENCION DE QUEJAS Y/O RECLAMOS
e Jefe/Administrador de OEP
e Atencidn al socio /Analista de Call Center
e Area de Asesoria Legal

e Area de Riesgo Operacional
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Articulo N°7 ACTIVIDADES DE LA ATENCION DE QUEJAS Y/O RECLAMOS
JEFE/ADMINISTRADOR DE OEP

a) El Jefe/Administrador de OEP tiene la responsabilidad de garantizar que se
visualice en su oficina especial permanente, el anuncio que la cooperativa
cuenta con un libro de reclamaciones.

b) Brindar atencién a los socios de forma empadtica y atenta mostrando interés y
disposicidn para resolver sus inquietudes, sugerencias quejas y/o reclamos.

c) Brindar informacidn al socio respecto a la diferencia de la queja y/o reclamo, y
una vez agotada la persuasién a los socios, se deber atender en registrar en el
modulo de sistema de reclamaciones lo interpuesto por el socio, con el fin de
documentar lo sucedido en cumplimiento a derecho como socio. Pudiendo
entregarse una copia al socio.

d) Comunicar y coordinar con el drea de gestidon de reclamos a fin de realizar el
tratamiento pertinente a la queja o reclamo interpuesto. Asimismo, poner en
conocimiento a la jefatura de negocios convenio en un plazo no mayor de 24
horas.

e) Luego de ello deberd hacer seguimiento a la respuesta que se brinde a la
gueja o reclamo interpuesta por el socio, teniendo en cuenta el periodo que
exige la ley (No mayor a 30 dias calendarios). Cabe recalcar que el plazo puede
ser extendido en conformidad con lo establecido en el articulo 24 de la Ley N2
29571, Cdodigo de proteccidon y defensa del consumidor; o norma que la

modifique o sustituya.

NOTA: En el caso de la sede principal, El drea de atencién al socio (analista de Call

Center) serd quien asuma la responsabilidad de la atencién de la queja o reclamo.
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ATENCION AL SOCIO /ANALISTA DE CALL CENTER

a) Evaluacion Inicial de la queja y/o reclamo: Recepcionado el documento en el
sistema virtual de atencidén, el analista de atencion al socio debera realizar
una evaluacion inicial para determinar si se trata de una queja o un reclamo, y
conforme a la necesidad por complejidad del caso y mayor informacion
debera de realizar las coordinaciones con las areas que estén involucradas.

b) Investigacion de la queja y/o reclamo: El analista de Call Center, deberd
realizar toda recopilacién de informacidn, investigando las circunstancias
relacionadas a la queja y/o reclamo, coordinando con las areas involucradas.
El nivel de investigaciéon serda proporcionando con la seriedad del caso,
consultando las acciones a realizar con el jefe del drea de atencién al socio.
Cabe recalcar que dependiendo de la magnitud que la queja y/o reclamo esta
podria ser derivada a Gerencia General o Area de Asesoria Legal, de ser el
caso las dareas involucradas deberdn considerar un informe con los anexos
sustentatorios y recomendaciones, a fin de que el drea de asesoria legal
brinde revisidn y realice las recomendaciones que considere pertinentes para
dar respuesta al socio.

c) Respuesta a la queja y/o reclamo: El analista de atencidn al socio luego de la
coordinacion con las areas involucradas deberd proponer una repuesta de la
queja y/o reclamo, corrigiendo el problema identificado y enviando la
informacién de la misma al jefe del drea de atenciéon al socio para
conocimiento, validacidn de la respuesta y control. Si la queja y/o reclamo no
pudiera resolverse inmediatamente debera direccionarse al jefe del area de

atencidn al socio.
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d) Comunicacion de la decisién: La decision tomada para brindar atencion a la
gueja o reclamo, deberd ser comunicada tan pronto como se tome, a fin de
que el jefe/administrador de OEP, brinde oportunamente la respuesta de la
queja y/o reclamo.

e) Cierre de la queja y/o reclamo: Una vez que se comunique la respuesta al
socio luego de realizado el andlisis respectivo de la queja y/o reclamo debera
guedar cerrada. Si el socio rechazara la decisién propuesta, la queja o reclamo
podra ser interpuesta nuevamente por el socio, por tanto, debera ser gestién
del jefe del drea de area de atencidén al socio realizar las acciones necesarias
para poder atender a su queja o reclamo.

f) Registro en Linea (controla tus reclamos INDECOPI): El analista de atencién al
socio, luego de realizada la atencién a la queja y/o reclamo, oportunamente
deberd realizar el registro en el sistema virtual controla tus reclamos de
INDECOPI. Para ello previamente el jefe del area de atencidén al socio revisara

y autorizara al analista de atencién al socio para que realice dicho registro.

AREA DE ASESORIA LEGAL

a) Cuando el riesgo del reclamo sea mayor y potencialmente pueda impactar
de manera importante a la cooperativa, el area legal debera coordinar con
las areas involucradas en la queja o reclamo a fin de identificar la causa
real de lo sucedido con informacién sustentatoria.

b) Asesorar y sustentar a las areas involucradas, la respuesta a la queja o

reclamo que se dirigird al socio.
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AREA DE RIESGO OPERACIONAL

a) Coordinar con las jefaturas encargadas de los colaboradores que brindan
atencion directa al socio a fin de sensibilizar sobre las implicancias que
acarrea en el riesgo de imagen de la cooperativa la mala atencién a quejas
y reclamos.

b) A frecuencia mensual como medida preventiva controlara el estado de las
quejas y/o reclamos que pudieran afectar de manera importante a la
cooperativa y/o se encuentren abiertas sin las acciones a realizar en la

atencidn al socio respecto a las quejas y/o reclamos.

AREA DE ATENCION AL SOCIO /ANALISTA DE CALL CENTER

a) Una vez cerrado la queja y/o reclamo el analista de atencidn al socio
procederd a ingresar la informacidn resultante de la gestion de la queja y/o
reclamo, de la siguiente forma:

FOR-REC-001 “Formato de Hoja de Reclamacion del Libro de
Reclamaciones” se ingresa a la Lista Maestra de Quejas y/o Reclamos de
Socios LIS-REC-001.

FOR-REC-002 “Formato de Accién Inmediata, Preventiva y Correctiva” se
ingresa a Lista Maestra de Acciones Inmediatas, Preventivas y Correctivas
LIS-REC-002.

b) El analista de atencién al socio en paralelo al drea de riesgo operacional
deberd tomar una muestra de socios que recibieron respuesta de su queja
y/o reclamo presentado en la cooperativa para verificar el grado de

satisfaccion con la resolucion a su solicitud.
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c) A frecuencia mensual deberd elaborar reportes de los nimeros de quejas
y/o reclamos registrados en el libro de reclamaciones (fisico/virtual),
ordendndolo por motivo, socio, pendientes, canal de ingreso, plazos de la
atencion al reclamo, etc. Posteriormente deberdn ser enviados mediante
informe a la Gerencia General.

d) Realizar un seguimiento de las quejas y/o reclamos cerrados, para guardar
un estadistico y poder verificar el cumplimiento de las respuestas

brindadas.

REGISTROS APLICADOS

v" FOR-REC-001 Formato de Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones
v" FOR-REC-002 Formato de Accidn Inmediata, Preventiva y Correctiva

v LIS-REC-001 Lista Maestra de Quejas y/o Reclamos de Socios

v/ LIS-REC-002 Lista Maestra de Acciones Inmediatas, Preventivas vy

Correctivas
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Figura 35 Propuesta de Flujograma del Proceso de Atencion de Quejas y Reclamos

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 10 Formato de Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones

Colign: FOR-REC-I0M
Formato de Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones sk 1
Facna Aprobacion 01042013

LIBRO DE RECLAMACIONES
HOIA DE RECLAMACION N°

FECHA: ‘ ‘

1. IDENTIFICACION DEL CONSUMIDOR RECLAMANTE

NOMERE:

DORICILID:

DI J CE / RUC: ‘TELE'FCIHG J E-MAIL:

PADRE O MADRE: (PARA EL CASD DE MEMORES DE EDAD) ‘ ‘ | ‘ ‘

2. IDENTIFICACION DEL BIEN CONTRATADO

PRODUCTO MONTO RECLAMADO:

SERVICID DESCRIPCIGON: ‘

3, DETALLE DE LA RECLAMACION ¥ PEDIDO DEL CONSUMIDOR |REC1AM0 w ] ‘Q“EJA m (]
DETALLE:

PEDIDO:

FIRMA DEL CONSUMIDOR

4. RESPALDO DEL RECLAMO [Documentas de Respaldo)

Originales D
Copias D
Oitros M

5. DBSERVACIONES ¥ ACCIONES ADOPTADAS POR EL PROVEEDOR

FECHA DE CDMUHIC.‘-‘\CII'JHDELI&HESPUET&.:‘ ‘ ‘ |

FIap& DEL PROVEEDCR

] A: Dizconformidad lacionads 3 oz productas icios; lestar o descortent
|1} RECLAMD: Disconformidad relacionada 3 los productos o servicos. [2) Quel 1zcentorm r relReiena o5 pracu 9 semicics; & ma "o cescanene

respecto s la stencion sl pibfioo.

Destinatario |consumidor, proveedor o INDECOPI sezun corresponda)

*La formulzcion del reclame no imgide acudir a otras vias de solucion de controversias ni es requisito pravio para interponer una
denuncia ante &l INDECOPL.

* £l proveedor debera dar respuesta al reclama en un plazo no mayor a treinta {20} dias calendario, pudiendo ampliar el plazo
hasta por treinta |30) dias mas, previa comunicacion al consumnidor.
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Anexo 11 Formato de Accién Inmediata, Preventiva y Correctiva

Cadigo: FOR-REC-002
@ Formato de Accion Inmediata, Preventiva ¥ Correctiva Revisian: 1
Fecha Aprobacion: 01/04/2018
Seleccione la Accion a registrar
Accion Inmediata [:] Accion Correctiva D Accion Prevenfiva D
ORIGEN DE LA NO CONFORMIDAD (NC) (Marque con una X el origen de la no conformidad que origina la aceign, para quejas ylo reclamos de socios, llenar los
datos solicitados)
Escriba el nombre del Departamento/Area u Operacion: Responsable del Departamento u Operacion: Numero
0
Fecha de Apertura de la NC Fecha de Ciemre de la NC s d':; Ea'zacel ciefre 1]

Responsable de la Deteccion
Nombre: Cargo: Auditoria:

Descripcion de la No Conformidad

Correccion de la No Conformidad

ANALISIS DE LA CAUSA RAiZ

N* Actividades Responsable Fecha de Cumplimiento

Seguimiento y Verificacion de la Eficacia de la Accion
Accion Realizada Accion Eficaz
5i Na 5i Na

N* Responsable Fecha de Seguimiento

Observaciones:

‘ w ” _.

Elaborade por: Fecha:
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Anexo 12 Lista Maestra de Quejas y/o Reclamos de Socios

@

LISTA MAESTRA DE GUEJAS Y/O RECLAMOS DE SOCIOS

Cidign LIS-REC.0
R aiin 1
Focina hprobucin’ (1040018

N2 HOIA DE RECLAMACION b2 FECHA INGRESDQ /R NOMBRE ¥ APELLIDOS

HE DE DNI

BIEN CONTRATADD

PEDIDO DEL CONSUMIDOR

PRODUCTD

SERVICIO

RECLANMO

QUELA

DETALLE DE LA RECLAMACION

RESPOMSABLE

FECHA DE SEGUIMIENTOS

ESTADODEQ /R

DBSERVACIONES
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Anexo 13 Lista Maestra de Acciones Inmediatas, Preventivas y Correctivas

ey

Lista Maestra de Acciones Inmediatas, Preventivas y Correctivas

Codigo: LIS-REC-002

Reiisldn; 1

Fechia Aprobacin: 01041201

RESPONSABLE RESPONSABLE FECHA CIERRE DE  FEHA DE CIERRE
W' FECHAINGRESOQ /R ACCION ORIGEN  DEPARTAMENTO/AREA IMPLEMENTACION  SEGUIMENTO FECHA DE SEGUIMIENTO TOTAL DISPONIBILIDAD SEMAFORIZACION
CORRECTIVA
PREVENTIVA
INMEDIATA
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Anexo 14 Validez de instrumentos por Jueces Expertos

Lima, 03 de Abril det 2018

Estimado(a) Doctor({a):

Niko Coz, Gueca

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad de elegirlo
como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del cuestionario que pretendo utilizar para
determinar si la Propuesta de una Politica, mejora el Proceso de Atencién de Quejas y Reclamos en
una Cooperativa de Ahorro y Crédito. A continuacién le presento una lista de items, relacionadas a
cada concepto tedrico. Lo que se le solicita es marcar con una X el grado de pertenencia de cada
ftem con su respectivo concepto, de acuerdo a su propia experiencia y visién profesional. No se le
pide que responda las preguntas de cada érea, sino que indique si cada pregunta es apropiada o

congruente con el concepto o variable que se pretende medir.

Los resultados de esta evaluacion, servira para determinar los coeficientes de validez de contenido

del presente cuestionario. De ante mano le agradezco su cooperacion.

INFORMACION SOBRE EL ESPECIALISTA

Varén (yw¢) Mujer { )
(a¢) afios

Profesién o especialidad:

MASTER BN @ESTioo DR CASDAD

Afos de experie;ia laboral: 4L\
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Titulo de la investigacién: RELACION DE LA GESTION DE QUEJAS O RECLAMOS Y MEJORA DE LA
SATISFACCION DEL SOCIO EN UNA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PERIODO 2014-2017

Cuestionario dirigido a: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito que presentaron una queja

y/o reclamo en el periodo 2014-2017.

Dimension'N°1: Calidad de atencién
; | ¢Es pertinente con ' ¢Necesito mejorar | ¢Es tendencioso,

ftems _elconcepto? ' laredaccion? | aqui ?
e A nach == & SI ____No St -1 NOL S ~_NO
1. La atencién recibida por parte del l X | i X X ’ |
PERSONAL  DE  QUEIAS Y | ! ,
i RECLAMOS, en términos de | | | { l
| CALIDAD DE ATENCION fue | || |

Dimensién N°2: Satisfaccion

| ¢Es pertinente con ' ¢Necesito mejorar

¢Es tendencioso,

requerimiento por el AREA DE
ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
_cumpli6 sus expectativas?

ftems | elconcepto? laredaccién? | aquiescente?
L R Y SER AL - NO St NO Si NO
l 2. Cémo calificarfa su nivel de I X f | l X [ x | ,
SATISFACCION en  cuanto a la | i | | l
{ respuesta recibida por parte de la i | !
coopemarva " | | A
3. (la respuesta, dada a su|x [ \ X X ’ ‘
| H |
| ] o
| : | |

|

Dimensién N°3: Tiempo

ftems
{4 la atencion en términos de
} oportunidad y rapidez en el tiempo
| derespuestafue:

PRI S E——

. ¢Es pertinente con : ¢{Necesito mejorar ' ¢Es tendencloso, !
| elconcepto? | laredaccion? | aquiescente?
.8t N0 | si ! nNo | s NO

X

lx x

i

f

| |
|

;
|
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Dimension N°4: Gestién
| éEs pertinente con ' ¢Necesito mejorar | ¢Es tendencioso,
ftems { el concepto? ! laredaccién? aquiescente?
) sl NO sl NO

|
| =F

[5.Cémo calificaria la  GESTION | x 7T Tx Ix T
| realizada por la COOPERATIVA en | i §
] atencion a su queja o reclamo | : !

__presentado: | ; |
] 6. Considera que el trdmite dado a su | x X X

requerimiento, en términos de |

solucién al mismo, logré que su ! ; I
| peticion hayasido: I N

Dimension N°5: tnformacién
¢Es pertinente con | ¢Necesito mejorar | ¢Es tendencloso,

! ftems [elconcepto? | laredaccién? | aquiescente?
ik e B o8 M S W T e Nt e B
!7. Como calificaria el nivel de | x T X X ]
|

PERSONAL DE QUEJAS Y RECLAMOS |

|

|

en cuanto a la solicitud de su queja
o reclamo. ! ‘ | ‘ | '

i < INFORMACION que le brindd el ‘
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Lima, 03 de Abril del 2018

Estimado(a) Doctor(a): .

MSC - ol ARROYO RIZO  PATROM

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad de elegirlo
como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del cuestionario que pretendo utilizar para
determinar si la Propuesta de una Politica, mejora el Proceso de Atencién de Quejas y Reclamos en
una Cooperativa de Ahorro y Crédito. A continuacién le presento una lista de items, relacionadas a
cada concepto tedrico. Lo que se le solicita es marcar con una X el grado de pertenencia de cada
item con su respectivo concepto, de acuerdo a su propia experiencia y visién profesional. No se le
pide que responda las preguntas de cada area, sino que indique si cada pregunta es apropiada o

congruente con el concepto o variable que se pretende medir.

Los resultados de esta evaluacion, servird para determinar los coeficientes de validez de contenido

del presente cuestionario. De ante mano le agradezco su cooperacion.

INFORMACION SOBRE EL ESPECIALISTA

Vardn (» ) Mujer ( )

(12) afios
Profesion o especialidad: CONKRCIO TNERNACIONAL b MARKETING. )
Afos de experienéi—a laboral: | 50

rmajdel Juez Experto
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Titulo de la investigacién: RELACION DE LA GESTION DE QUEJAS O RECLAMOS Y MEJORA DE LA
SATISFACCION DEL SOCIO EN UNA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PERIODO 2014-2017

Cuestionario dirigido a: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito que presentaron una queja
y/o reclamo en el periodo 2014-2017.

Dimension N°1: Calidad de atencion

; ¢Es pertinente con ; ¢Necesito mejorar | ¢Es tendencioso,
ftems . el concepto? _laredacciéon? | aquiescente? i

I S SN g i i s NO sI NO | st NO

La atencién recibida por parte del ‘ X X X

PERSONAL DE  QUEIAS Y '

RECLAMOS, en términos de | ,

CALIDAD DE ATENCION fue | l |

[

:
|

Dimensidn N°2: Satisfaccién
| ¢Es pertinente con ' ¢Necesito mejorar  ¢Es tendencioso, '

requerimiento por el AREA DE i
ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS |
__cumpli sus expectativas? l I

ftems _elconcepto? laredacclén?  aquiescente?
e v Sl s NO si ' NO St ! NO
2. Cémo calificaria su nivel de | x i | [ x [ x l
SATISFACCION en  cuanto a Ia | | ' ] !
respuesta recibida por parte de la ’ | !
CooPERAMVA 1 1 ] _J__._ kR
3. ¢la  respuesta, dada a su|«x ‘# l [ x x S
|
I

|

Dimension N°3: Tiempo
| . ¢Es pertinente con ' éNecesito mejorar ' ¢Es tendencioso, |
| ftems ; el concepto? ! laredaccién? aquiescente? ;
et e e LB L Ne T | NS NG

la atencibn en términos de | x ‘ '

oportunidad y rapidez en el tiempo
_derespuestafue: [

E
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Dimension N°4: Gestién

i - {Es pertinente con ' ¢Necesito mejorar | éEs tendencioso, |

‘ requerimiento, en términos de
} solucién al mismo, logré que su
|__peticion haya sido:

‘ items (elconcepto?  laredaccion? | aquiescente?
NI S WU IS P DRI . T e NO
[5. Cémo calificaria la  GESTION | x [ x Ix T
| realizada por la COOPERATIVA en I‘ ! i 3
atencion a su queja o reclamo | ] | f
| presentado: . | ! ]
[x x
|

i
|
6. ‘Considera que el trdmite dado a sij“ x ’

feecoenl]

|
|

Dimension N°5: Informacion
| ¢Es pertinente con | ¢Necesito mejorar ' ¢Es tendencioso,

PERSONAL DE QUEJAS Y RECLAMOS [ ( !
en cuanto a la solicitud de su queja i ! | |
o reclamo. ‘ ' | |

ftems | el concepto? | laredaccién? | aquiescente? |

Bl e e SRS ST e R OIS R N e
[7. cémo calificaria el nivel de | x { [ [x x | 1
" INFORMACION que le brind6 el , ! |
| | |
. |
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Lima, 03 de Abril del 2018

Estimado(a) Doctor(a):

CCARDS  HROWNA WORMNE

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad de elegirlo
como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del cuestionario que pretendo utilizar para
determinar si la Propuesta de una Politica, mejora el Proceso de Atencién de Quejas Y Reclamos en
una Cooperativa de Ahorro y Crédito. A continuacion le presento una lista de items, relacionadas a
cada concepto tedrico. Lo que se le solicita es marcar con una X el grado de pertenencia de cada
item con su respectivo concepto, de acuerdo a su propia experiencia y visién profesional. No se le
pide que responda las preguntas de cada drea, sino que indique si cada pregunta es apropiada o

congruente con el concepto o variable que se pretende medir.

Los resultados de esta evaluaci6n, servira para determinar los coeficientes de validez de contenido

del presente cuestionario. De ante mano le agradezco su cooperacién.

INFORMACION SOBRE EL ESPECIALISTA
Varén (X) Mujer ( )
{Ho) aiios

MAGSTRR & DoicoloGih OREANZACIONAL
g%
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Titulo de la investigacion: RELACION DE LA GESTION DE QUEJAS O RECLAMOS Y MEJORA DE LA
SATISFACCION DEL SOCIO EN UNA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PERIODO 2014-2017

Cuestionario dirigido a: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito que presentaron una queja
y/o reclamo en el periodo 2014-2017.

Dimension N°1: Calidad de atencién

{Es pertinente con ' ¢(Necesito mejorar | ¢Es tendencioso,

ftems | el concepto? _ laredaccién? | aquiescente?

S A ) kSt IR0 e NO s NO
1. La atencién recibida por parte del I X ] i X M [
PERSONAL DE QUEJAS W | !
RECLAMOS, en términos de I ! i
| |

CALIDAD DE ATENCION fue

|
|

Dimensién N°2: Satisfaccion
| ¢Es pertinente con ' ¢Necesito mejorar ¢Es tendencioso, |

requerimiento por el AREA DE
ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS |
_cumplid sus expectativas? ,*_.L .’ —

e A— | |
3. éla respuesta, dada a suix [

i ftems | elconcepto? laredaccién? | aqulescente? =
Ny = R sl ST CSING - St NO Si ' NO
l 2. Como calificarfa su nivel de | x f ] [ x [ x [
SATISFACCION en cuanto a la | | ' |
‘ respuesta recibida por parte de la 1 | ! |
COOPERATIVA S N I |
) |® f |
i ! | !
] I

|
|
|
|
L

Dimension N°3: Tiempo
{ ¢Es pertinente con = ¢Necesito mejorar ' ¢Es tendencloso, |
! {tems | el concepto? | laredacciéon? aqulescente?
! ;S| N | s NO s NO

*
|

|4 La atencién en términos &e_.wxﬁ T ] iT"
| oportunidad y rapidez en el tiempo ‘ |
{__ derespuestafue: I '

:
| 4
. S S T .
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Dimension N°4: Gestidn
f ¢Es pertinente con ' {Necesito mejorar  ¢Es tendencioso, |

; ftems _elconcepto? laredaccién? | aquiescente?
ettt e g 8L L NO- L St | N0 | si-] NO
[5. Cémo calificaria la  GESTION | x ; ] X [ x [ 1
| realizada por la COOPERATIVA en [ ' ‘ ! ]'
J atencién a su queja o reclamo | ' . ! |
| presentado: | I R S
‘ 6. Considera que el trémite dado a su | x X x| o
requerimiento, en términos de | .r I
:l solucién al mismo, logré que su . i i

__ peticion haya sido:

Dimensidn N°5: Informacion
¢Es pertinente con | ¢Necesito mejorar | ¢Es tendencioso, |

en cuanto a la solicitud de su queja
0 reclamo.

ftems _elconcepto? | laredaccién? | aquiescente?

B e e L S o T NO s e NG
!7. Como calificarfa el nivel de | x T x X ]
i < INFORMACION que le brindé el ' !
PERSONAL DE QUEJAS Y RECLAMOS ' |

| |

| -

— e ———— e
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Anexo 15 Constancia emitida por la institucion donde se realizé la investigacion

EL TUMI

Jess Maria, 24 de Enero del 2018

Sra(ita): CYNTHIA ANALI CANALES CISNEROS
Asunto: Autorizacion para recopilacién de Informacién a aplicar en su Investigacién.

Me es grato dirigirme a usted para ofrecerle mi mas sincero y cordial saludo a nombre la Cooperativa
“EL TUMI".

Somos una organizacion regulada por la Superintendencia de Banca y Seguros —~SBS y supervisada
por la Federacion Nacional de Cooperativas de horro y Crédito del Perti -FENACREP, contando a la
fecha con 42 afos de solida experiencia en la prestacion de servicios financieros y no financieros a
nuestros mas de 53,000 socios del sector pliblico y privado, a quienes brindamos atencion de manera
personalizada en nuestras oficinas a nivel nacional.

En vista que su persona se encuentra en la etapa de investigacion de su de Tesis, en el alcance del
proceso de las atenciones de las quejas y reclamos presentadas por nuestros asociados, vemos
conveniente brindarle la Autorizacion, para su presente estudio, considerando que vuestra destacada
investigacion servira como aporte para nuestra institucion.

Atentamente,

JOPERATNA DE AHORRO Y CREDITO ‘L. Tl
CARLOS MEDINA MORANT

IEFE DEL DPTO DE RR fim

Av. 06 de Agosto 551 - Jests Maria /Central Telefénica: 205-6600

WANA ranntami cam
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