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RESUMEN

El presente informe detalla los aspectos analizados en el proceso de medicién de la satisfac-
cion del cliente para el servicio de emision de solicitudes en las regionales de CONSUCOOP con
el fin de determinar si es necesaria una propuesta de mejora del servicio mencionado. Para ello se
esta utilizando la estructura de proyecto de investigacion describiendo de forma clara cada paso
que se siguid y la causa de este paso. El informe busca establecer el nivel de satisfaccidn del cliente
con la calidad del servicio brindado utilizando como base el modelo ServQual de Valarie A. Zeit-
haml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry descrito en su libro “Calidad total en la gestion de ser-
vicios”, analizando de forma eficiente 5 dimensiones de la calidad de servicio que permiten deter-
minar caracteristicas del servicio con niveles de satisfaccién bajo, con lo cual se establece una

propuesta de mejora en busca de incrementar la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Mejora de procesos, Servicio al cliente, Calidad de servicio, Seis Sigma, Dia-

grama de Causa y Efecto, Cooperativa.
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ABSTRACT

This report details the aspects analyzed in the process of measuring customer satisfaction for
the service of emissions of requests in the CONSUCOOP’s regionals in order to determine if a
proposal for improvement of the service is necessary. For this report, the structure of the research
project that describes way to each step is used. The report seeks to establish the level of customer
satisfaction of the quality of service provided through the base of the ServQual model by Valerie
A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, which is described in their book "Total quality
in the management of services ", Analyzing efficiently 5 dimensions of the quality of the service
that allows to determine the characteristics of the service with the levels of low satisfaction, that

leads to a proposal of improvement in the search to increase the satisfaction of the client .

Key Words: Process Improvement, Customer Service, Quality Service, Six Sigma, Cause
and Effect Diagram, Cooperative.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este capitulo se detalla el enfoque de la investigacion, que tiene como objetivo principal,
conocer el antecedente del problema, que nos permitira dar soporte a la investigacion, asi también
como la definicion del problema, las preguntas de investigacion, el objetivo del proyecto y la jus-

tificacion de la investigacion.

1.1. INTRODUCCION

La presente investigacion se realiza con el propdsito de proponer una mejora de procesos que
permita mejorar el nivel de satisfaccion al cliente por el servicio brindado en el Consejo Nacional
Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOP).

Se realiza un analisis de procedimiento y capacidad de procesos en las etapas realizadas al
momento de gestionar las solicitudes presentadas por parte de las cooperativas, y asi identificar las
causas que generan retraso en la entrega de solicitudes. Apoyados por la teoria de sustento DMAIC,

donde se evalUan cinco pasos del proceso: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar.

Por otro lado, se lleva a cabo el uso de teoria de sustento SERVQUAL, el cual permite evaluar
el nivel de satisfaccion al cliente, la calidad y percepcion que tienen por el servicio brindado por
CONSUCOOP, teoria que permite evaluar la brecha que existe entre la expectativa que el cliente

tiene como empresa perfecta y la percepcion que el cliente tiene segun el servicio que reciben.

Se plantea la mejora de procesos a implementar con el fin de mejorar el servicio brindado
por CONSUCOORP a las cooperativas, logrando disminuir significativamente los reclamos presen-

tados, logrando asi mejora el nivel de satisfaccién de servicio brindado.



1.2. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOP), anteriormente conocida
como Instituto Hondurefio de Cooperativas (IHDECOOP), fue fundada el 30 de abril de 1987 en

Tegucigalpa con el decreto N0.65-87 emitido por Soberano Congreso Nacional.

Este Instituto, segun la ley de Cooperativas emitida en marzo de 1954, se encargaba de la
organizacion del sector cooperativista de la economia en el marco de los principios del cooperati-
vismo y, por ende, la formulacion, direccidn, planificacion, coordinacion y ejecucion de la politica
del Estado en materia cooperativa. Se crearon oficinas regionales en Choluteca y San Pedro Sula,
estas oficinas se encontraban habilitadas para apoyar a las cooperativas de cada zona y poder ges-
tionar las solicitudes (Certificacion de cuerpos directivos, Constancias de cooperativas legalmente

inscritas y Constancia de afiliados).

La transicion de IHDECOOP a CONSUCOOP surge debido al mal cumplimiento de las fun-
ciones establecidas visualizadas en el Articulo 96 en la ley de cooperativas, por lo que se toma la

decision de crear un organismo especializado para realizar la labor de supervision.

Desde sus inicios se hacen los procesos de forma manual, utilizando sistemas informaticos
como Microsoft office, no es permitido dar respuesta inmediata a las solicitudes en las regionales
(San Pedro Sula y Choluteca), no existe un proceso de servicio al cliente que le permita estar a la

vanguardia con las nuevas exigencias de las cooperativas y que el mercado globalizado requiere.

1.3. DEFINICION DEL PROBLEMA

Bowersox, Closs, & Cooper (2007) Afirma: “El método maés sencillo y mas aceptado de

definir la satisfaccion del cliente se conoce como confirmacion de las expectativas” (p.54).

1.3.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Actualmente la gestion para tramite de solicitudes por parte de las cooperativas al Consejo
Nacional Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOP) resulta ser bastante burocratico, haciendo

obligatorio el procesamiento a traves de diferentes areas administrativas entre ella: las regionales

2



(San Pedro Sula y Choluteca) y los departamentos de Recepcion, Secretaria General y Registro

ubicados en la oficina principal en Tegucigalpa.

Todas las solicitudes recibidas por las cooperativas en el Consejo Nacional de Cooperativas
(CONSUCOORP) se efectuan de forma tradicional, por medio de solicitudes con documentos en

fisico y de forma personalizada como requisito obligatorio.

Considerando también que la documentacion recibida por las cooperativas en CONSUCOOP
tarda hasta cinco dias en llegar al departamento de registro, una vez recibidas las solicitudes por el
departamento de registro demora quince dias y hasta un mes en emitir las constancias y certifica-

ciones solicitadas por las cooperativas.

1.3.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

En esta seccion se plantea la formulacion del problema, el cual se detalla a continuacion:

¢Cémo mejorar el nivel de satisfaccion al cliente con respecto al proceso de solicitudes pre-
sentadas por las cooperativas a las regionales de CONSUCOOP mediante la evaluacion de los
factores que influyen en el proceso generando un retraso en el procesamiento de las respuestas a

las solicitudes?

1.3.3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1) ¢Cual es el nivel de satisfaccion al cliente en el proceso de servicios brindados por CON-
SUCOOP a las Cooperativas?

2) ¢Como influye el procedimiento de trabajo en el proceso de entrega de respuestas a las solicitu-
des presentadas por las cooperativas en las regionales de CONSUCOOP?

3) ¢Como influyen los factores tecnoldgicos que actualmente intervienen en el proceso de entrega
de respuesta de las solicitudes presentadas por las cooperativas en las regionales de CON-
SUCOOP?



4) ¢Cuenta el personal que interviene en el proceso de servicio al cliente con las Regionales de
CONSUCOOP con las competencias necesarias para desempefiar eficientemente el mismo?

1.4. OBJETIVOS DEL PROYECTO

Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010) Afirma: “Los objetivos
de investigacion Sefialan a lo que se aspira en la investigacion y deben expresarse con claridad,

pues son las guias del estudio” (p.37).

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer una mejora para aumentar el nivel de satisfaccion de servicio al cliente en el proceso

de entrega de solicitudes a las cooperativas por parte de CONSUCQOORP a través de las Regionales.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Evaluar el nivel de satisfaccion al cliente en el proceso de servicios brindados por CON-
SUCOOP a las Cooperativas.

2) Evaluar los procesos actuales para identificar los factores que generan el retraso de entrega de
respuestas a las solicitudes presentadas por las cooperativas en las regionales de CONSUCOOP.

3) Determinar la influencia los factores tecnoldgicos que actualmente intervienen en el proceso de
entrega de respuesta de las solicitudes presentadas por las cooperativas en las regionales de CON-
SUCOORP.

4) Evaluar el nivel de conocimiento y habilidades del personal que intervienen en el proceso de

servicio al cliente en las regionales de CONSUCOOP.



1.5. JUSTIFICACION

El presente proyecto esta orientado a proponer una mejora de procesos de servicio al cliente,
la cual busca mejorar la eficiencia en el desarrollo de actividades para disminuir significativamente
los reclamos por parte de las cooperativas, buscando brindar una mejor atencion a los clientes y a

la vez aumentar su satisfaccidn con el servicio que se les brinda.

En la actualidad existe una alta inconformidad en la mayoria de las cooperativas, esto debido
a la eficiencia en los servicios que presta la empresa, y lo dificil que es par ellas realizar diferentes

gestiones en el Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOP).

Se considera necesaria esta mejora ya que Cooperativas (clientes de CONSUCOOP) requie-
ren que los documentos sean entregados lo mas pronto posible ya que el retraso de estos genera un
cuello de botella en los procesos que necesitan realizar las cooperativas, como ser: realizar tramites
bancarios, tramites de exoneraciones de impuestos, obtencion y liberacion de RTN, entre muchos
otros.

Con los gerentes regionales Ing. Jenny Aguilar Navas (Regional Norte) e Ing. Carlos Mon-
cada (Regional Sur) se analiz6 la situacién actual de quejas y reclamos presentadas por los clientes
a las regionales y se determina que hay mayor incidencia en quejas por entregas de respuestas a
solicitudes, para lo cual, los gerentes proponen se haga un analisis de satisfaccion del cliente y se

evallen los procesos con mayor deficiencia encontrada.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Hernandez Sampieri et al. (2010) Afirma: “Desarrollo de la perspectiva tedrica, sustentar

tedricamente un estudio, una vez que ya se ha planteado el problema de investigacion.” (p. 52).

2.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En esta seccion, se recopila informacion general referente al microentorno, macroentorno y

la situacion actual en relacion con el tema de investigacion planteado.

2.1.1. ANALISIS MACROENTORNO

Esta parte muestra informacidn relevante del sector cooperativo a nivel mundial, desde su
surgimiento, las diferentes instituciones reguladoras en diversos paises, datos estadisticos de las
cooperativas a nivel internacional y la importante aportacién econémica que generan para el creci-

miento de cada pais.

2.1.1.1. HISTORIA DEL COOPERATIVISMO MUNDIAL

El hombre como ser social por naturaleza ha necesitado de sus congéneres para sobrevivir,
es asi como histéricamente la cooperacidon es un hecho que se ha manifestado en todas las funciones
sociales y en todos los procesos de la cultura universal. Mediante ella el hombre se asocia con sus
semejantes para satisfacer necesidades, resolver problemas comunes y ayudarse mutuamente con
otros de manera que, trabajando unidos y organizados, les sea mas facil alcanzar sus propositos y

deseos. (...)

En el siglo XVII aparecen dos precursores del cooperativismo, Plockboy y Bellers, cuyas
ideas habrian de tener innegable repercusién en el desarrollo cooperativista posterior. EI primero
de ellos, llamado el Patriarca de la cooperacion, publico en 1659 el ensayo que compendia su doc-
trina; el segundo, en 1695, hizo una exposicion de sus postulados en el trabajo titulado: Proposi-
ciones para la creacion de una asociacion de trabajo de todas las industrias Utiles y de la agricultura.
Posteriormente en el siglo XIX, en Inglaterra, Robert Owen, con sus posiciones, fue considerado

el padre de la cooperacion inglesa y precursor de las cooperativas de trabajo y produccion. A su

6



vez en Francia, Philipe Buchez y Louis Blanc contribuyeron a desarrollar y popularizar las coope-
rativas obreras de produccién con la aspiracion de que los trabajadores establecieran organizacio-
nes autonomas, dirigidas por ellos mismos, eligiendo a sus propios conductores y repartiendo los
excedentes mediante un conjunto de reglas que aseguraban la equidad y la provisién adecuada para
mantener el capital y hacer nuevas inversiones. King y Derrion, vinculados también a la época en
la cual el sistema de cooperacion se consolidaba, fueron expositores de ideas y realizadores de
ellas, principalmente en la forma de cooperativas de consumo. Los principales aportes de estos
estan en el hecho de haber concebido la idea de la asociacién basandose en el principio de la armo-
nia para la vida y no en la lucha por la misma, igualmente en proyectar la cooperacion a partir de
la organizacion de los intereses de trabajo y no de los intereses de capital (Ascoop, 2015).

2.1.1.2. ENFOQUE DE COOPERATIVAS EN AMERICA LATINA

Un analisis de las investigaciones publicadas muestra que las cooperativas latinoamericanas
tienen su atencién en la basqueda de la modernidad y en la aspiracion de construir una sociedad
civil fuerte y dinamica, no so6lo en la esfera econémica, sino también en su capacidad de cohesion
social y representacion de intereses. Se observa que las cooperativas se estan enfocando principal-
mente en temas de trascendental importancia en la vida de la region como las catéstrofes, el desa-
rrollo sostenible, la participacion, la educacion, el crecimiento y la evaluacién de politicas (Claudia
& Sarria Ana, 2018).

2.1.1.3. ALIANZA COOPERATIVA INTERNACIONAL

Segun los datos disponibles, hoy en dia la Alianza Cooperativa Internacional es una de las
organizaciones no gubernamentales mas grandes del mundo en términos del nimero de personas a

las que representa:

Més del 12 % de la poblacion mundial es cooperativista de los 3 millones de cooperativas
que existen en el mundo y generan unos ingresos de 2,1 trillones de USD, al mismo tiempo que

suministran los servicios y las infraestructuras que la sociedad necesita para prosperar.



Las cooperativas proporcionan empleo al 10 % de la poblacion empleada. Como empresas
propiedad de sus miembros que son dirigidas por ellos y estan a su servicio, las cooperativas em-
poderan a las personas para que logren sus aspiraciones econémicas colectivamente, al mismo
tiempo que refuerzan su capital social y humano y desarrollan sus comunidades. (Alianza

Cooperativa Internacional, n.d.)

2.1.1.4. MONITOR COOPERATIVO MUNDIAL

El World Cooperative Monitor es un proyecto disefiado para recopilar datos robustos desde
un punto de vista econémico, organizativo y social sobre cooperativas, organizaciones mutualistas
y empresas no cooperativas controladas por cooperativas en todo el mundo. Se trata del Gnico in-
forme de este tipo que recopila datos cuantitativos anuales sobre el movimiento cooperativo a nivel

global

2.1.1.4.1. ASPECTOS DESTACADOQOS 2016

El 2018 World Cooperative Monitor recopilé datos de 2.575 organizaciones. Las 300 orga-
nizaciones cooperativas mas importantes del mundo operan en diferentes sectores: sanidad educa-
cion y asistencia social (4%), Mutualidades y cooperativas de seguros (6%), Industria y servicios
publicos (7%), Comercio mayorista y minorista (15%), Otros servicios (16%), Banca y servicios
financieros (19%), Agricultura e industrias alimentarias (33%),0tros (1%) («Alianza Cooperativa
Internacional | ICA», 2018).

2.1.1.5. MOVIMIENTO COOPERATIVO EN ESPANA

La Confederacién Espafiola de Cooperativas de Trabajo Asociado (COCETA) durante su
Asamblea General. A 31 de diciembre de 2016 habia en Espafia 20.792 cooperativas, de las que
17.115 eran de trabajo asociado. 315 mil personas eran socias de alta en la Seguridad Social; y mas
de 250.000 personas socias trabajadoras, empleos directos de las cooperativas de trabajo.(...) La
linea de crecimiento de creacion de cooperativas afio tras afio ha pasado de 711 nuevas cooperativas
en 2007 a 1.058 en 2016.Por Comunidades Auténomas, las que mas cooperativas de trabajo han
creado en 2016 han sido Andalucia (186), Murcia (110), la Comunidad Valenciana (144), Cata-

lunya (155) y Euskadi (159).Por sector de actividad destaca el de los servicios, con 794 nuevas
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cooperativas en 2016 y 2.409 nuevos empleos. La construccién es el segundo de los sectores por
orden de importancia, seguido del sector agrario y el de industria (Cooperativas de las Américas,
2017).

2.1.1.6. MOVIMIENTO COOPERATIVO EN PUERTO RICO

Cooperacién Publica para la Supervision y Seguro de Cooperativas de Puerto Rico (COS-
SEC), es una entidad publica encargada de vigilar el correcto funcionamiento y manejo financiero

de las cooperativas en Puerto Rico.

La entidad reguladora de las cooperativas del pais genera ingresos de las primas pagadas por
las cooperativas y sus inversiones. Segun el plan, el riesgo de COSSEC esta impulsado por factores
externos, tales como el hecho de que algunas cooperativas "tienen un alto riesgo de concentracion
en bonos de Puerto Rico emitidos por el Gobierno de Puerto Rico y sus instrumentalidades”. Asi-
mismo, expone que la reestructuracion de los bonos de Puerto Rico tendrd un impacto en el capital
e ingresos de las cooperativas. Los bonos de Puerto Rico, $852 millones representan el 56% de la

cartera total de inversiones de las cooperativas, que es de $1,500 millones.(Soto, 2018)

2.1.1.7. MOVIMIENTO COOPERATIVO EN CHILE

Las cooperativas en Chile surgen a mediados de la segunda mitad del siglo XIX, vinculadas
estrechamente al mundo del trabajo. A partir de este periodo se genera un lento pero progresivo
crecimiento del sector, hasta que, a mediados de la década de 1960, y hasta el afio 1973, se produce
un gran desarrollo, llegando a contar con casi un millén de socios y socias y méas de 3 mil 500

cooperativas en funcionamiento (...)

A partir del afio 2002, con la modificacion de la Ley General de Cooperativas, se ha logrado revertir
la tendencia, llegando en 2015 a contar con 2 mil 868 cooperativas vigentes, es decir, formalmente
constituidas, las que cuentan con un total de asociados que asciende a 1 millén 858 mil 538 perso-
nas, quienes representan al 21,77 por ciento de la poblacion econémicamente activa del pais. Segun
datos del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, a diciembre de 2014 las cooperativas su-
man mil 994 millones de délares en activos y mil 344 millones de délares en ingresos de explota-

ciones totales (Santelices, 2015).
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Figura 1. Total de Cooperativas en Chile al 2015.
Fuente: (Santelices, 2015)

2.1.1.8. MOVIMIENTO COOPERATIVO EN GUATEMALA

Mediante el Decreto nimero 82-78 del Congreso de la Republica, se cred el Instituto Nacio-
nal de cooperativas, para impulsar una politica de apoyo a las Cooperativas y establecer un régimen
de fiscalizacion y control; y, en general de cualquiera otra funcion relacionada con el desarrollo

ordenado del cooperativismo (Gobierno de la Republica, 1979, p. 1).

En Guatemala, el movimiento tiene ya mas de un siglo de existencia, con mas de un millén
400 mil socios, que representan aproximadamente 10% de la poblacién del pais, y funcionan cerca

de 850 cooperativas.

La estructura institucional tiene como bases cooperativas de diferente actividad productiva,
que pertenecen a federaciones, que a su vez forman parte de la Confederacion de Federaciones
Cooperativas de Guatemala (Confecoop). Actualmente existen 13 federaciones cooperativas legal-
mente constituidas en Guatemala (Gomez, 2015).

10



2.1.1.9. MOVIMIENTO COOPERATIVO EN COSTA RICA

El 2016 fue un afio que dej6 un nimero bastante alto de nuevas cooperativas para Costa Rica.
En total se conformaron 60 de estas empresas solidarias, que buscan fortalecer la economia en

diversas regiones del pais.

Estas nuevas cooperativas estan distribuidas en todo el territorio nacional y en zonas como
Toro Amarillo, Pococi, Puriscal, Turrialba, Guatuso, Guanacaste, Limon, Tibas, Occidente y Ta-

lamanca, entre otros.

En total se crearon 39 cooperativas de gestion (las que cominmente se conocen como tradi-
cionales) y corresponden a las cooperativas en las que sus asociados aportan capital social y reciben
a cambio diversos servicios. También se constituyeron 17 de autogestion, las cuales son coopera-
tivas en donde los asociados tienen el control de los medios de produccion en su calidad de propie-
tarios y, a la vez, trabajadores de la empresa. Ademas, se cre6 un Consorcio Cooperativo, una
Federacion, y dos Uniones de Cooperativas (COSTA RICA GOBIERNO DEL BICENTENARIO,
2017).

BANVHI otorga créditos por ¢ 6.600 millones a cooperativas

Ahora, las familias de clase media tendran mayores posibilidades de acceder a préstamos de
vivienda individuales, esto gracias a que la Junta Directiva del Banco Hipotecario de la Vivienda
(Banhvi) aprobo el otorgamiento de dos créditos por un total de ¢6.600 millones a las cooperativas

de ahorro y crédito, Coopealianza R.L. y Coopemep R.L.

Del monto sefialado, Coopealianza recibira un crédito de largo plazo por una suma de ¢3.600
millones, en la modalidad de linea de crédito devolutivo, mientras que Coopemep R.L. obtuvo uno
del mismo tipo por ¢3 mil millones. Esta modalidad de crédito funciona en que a través de una
linea aprobada, el interesado hace retiros a través de desembolsos en el momento que requiera

utilizarlos para sus operaciones (Galeano, Adrian, 2015).
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2.1.1.10. MOVIMIENTO COOPERATIVO EN NICARAGUA

En el afio 2014, Nicaragua contaba con 4.639 cooperativas, es el pais que tiene mas coope-
rativas en Centroamérica y el Caribe, y aproximadamente 300 mil personas estan organizadas en
estas. (...) Las cooperativas microfinancieras nicaragtenses han logrado influir en el empleo en
dicho pais con un 40 % al PIB y, se estima que por cada familia sujeta de crédito se generan unos

1,4 empleos directos y 1,6 empleos directo (laprensalibre.cr, 2016).

2.1.1.11. MOVIMIENTO COOPERATIVO EN EL SALVADOR

En el afio de 196 surge El Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo (INSAFOCOOP),

instituto creado para regular las cooperativas en el salvador.

El afio del 2016 el sector cooperativo de Ahorro y crédito ha reflejado un crecimiento signi-
ficativo, debido a la gran expansion que ha tenido en los ultimos afios en todo el pais y también a
la gran demanda de crédito que han surgido en algunos sectores empresariales.

Los créditos de las cooperativas afiliadas a la Federacion de Asociaciones Cooperativas de Ahorro y
Crédito de EIl Salvador (Fedecaces) crecieron 12 % solo durante 2016, con lo cual la cartera totaliz6
mas de 65 mil préstamos por un monto acumulado de $494 millones. (...) La red registra que ahora
son 111 agencias que efectian mas de 3.7 millones de transacciones con mas de 1.2 millones de
personas atendidas en todo el territorio nacional. Ademas, los asociados a alguna de las cooperativas
de Fedecaces ya suman 245,000 personas, pues el nimero crecié 8.4 % en el Gltimo afio.(Linares,
2017)

2.1.1.12. MOVIMIENTO COOPERATIVO EN PANAMA

La creacion del El Instituto Panamefio Autbnomo Cooperativo (IPACOOP), fue publicado
en la Gaceta Oficial N0.19,121 el 21 de Julio de 1980.

Articulo 1: Créase el Instituto Panamefio Auténomo Cooperativo, como una institucion econémica y
administrativamente auténoma, esta entidad tendra a su cargo privativamente la formulacion, direc-
cion, planificacion y ejecucion de la politica cooperativista del Estado. (ORGANO EJECUTIVO NA-
CIONAL PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA & PANAMA, 1980, p. 1)

En los dos ultimos afios, las cooperativas en el pais han crecido un 37%, tomando en cuenta
que, en el primer trimestre de 2013, el patrimonio total ascendia a 401 millones 815 mil 950 dolares

y para el primer semestre de 2015, la cifra alcanzé los 550 millones 541 mil 919 délares.
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Actualmente, el aporte (cuota mensual de asociados) alcanza los 263 millones 928 mil 441
dolares y registra 2,023 millones 197 mil 458 délares en activos, segun el tultimo informe publicado

por el Instituto Panamefio Autonomo Cooperativo (Ipacoop).

Las estadisticas de la entidad detallan también que las cooperativas de Servicios Mdltiples
registran el mayor patrimonio con la suma total de 341 millones 397 mil 681 ddlares, un aporte de
128 millones 522 mil 567 y activos que suman 1,197 millones 875 mil 570 délares.(Rojas Zaira,
2016)

2.1.2. ANALISIS MICROENTORNO

En esta seccion, se reine informacion relevante, donde se detalla las nuevas disposiciones
legales que vienen a beneficiar el sector cooperativo, los diferentes convenios econémicos que las
cooperativas realizan para fortalecer el sector cooperativo, como han influido en mejorar la econo-

mia e importancia de estar a la vanguardia tecnoldgicamente para competir en un mercado activo.

2.1.2.1. HISTORIA DEL COOPERATIVISMO EN HONDURAS

El cooperativismo hondurefio surge en el siglo XI1X con el surgimiento de un organismo
mutualista conocido como Sociedad de Ladinos de Mércala, La Paz, en 1876. En el afio 1930 se
constituye en la ciudad de Ocotepeque la sociedad cooperativa el “Obrero”, en Santa Rosa de Co-
pan se crea la Sociedad Copaneca de Obreros. En la década de los cincuenta (50) se considera como
el nacimiento del cooperativismo hondurefio. En 1953 se cre6 la primera cooperativa agropecuaria.
En el afio de 1954 se la ley de asociacidn de cooperativas. Y finalmente en el afio de 1987 surge la
primera ley de cooperativas de Honduras, permitiendo el surgimiento de 17 cooperativas a nivel

nacional.

2.1.2.2. DISPOSICIONES POLITICO-LEGAL COOP. EN HONDURAS

El Congreso Nacional exonero al sector cooperativo de pago del Impuesto Sobre la Renta
(ISR) y otros como el activo neto y la aportacion solidaria. Las reformas a los articulos 3,4 y 7 del
decreto 53-2015, manda que las cooperativas estén exentas del pago de esos tributos a partir del
ejercicio fiscal 2014 (TIEMPO DIGITAL, 2015).
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La iniciativa de ley, que fue aprobada con dispensa de dos debates, contiene el convenio
suscrito entre el Poder Ejecutivo y la Confederacion Hondurefia de Cooperativas (CHC), orientado
a exonerar a las cooperativas legalmente constituidas y reconocidas por el Consejo Supervisor de

Cooperativas del pago del ISR y sus colaterales.

Mediante el convenio, se establece que las cooperativas contribuiran con el Estado, mediante
la contribucidn social del sistema cooperativo haciendo un aporte del 15 por ciento de los exceden-
tes brutos (PROCESO DIGITAL, 2015).

A cambio de la aprobacién exoneracion del Impuesto Sobre la Renta, fue creada la Contri-

bucién Social.

Mediante Decreto N0.53-2015 Créase la “Contribucion Social del Sector Cooperativo”, que
debe ser pagada anualmente mas tardar dentro de los tres (3) meses siguientes al cierre del periodo
fiscal anterior inmediato, segln corresponda, por cada Cooperativa legalmente establecida y reco-

nocida por el Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOP).

La Contribucion Social es del Quince por ciento (15%) de los excedentes brutos generados
en el periodo fiscal anterior inmediato, entendiéndose por excedente bruto, aquel que proviene de
la diferencia de los ingresos totales menos los gastos ordinarios y necesarios en la generacion de
los ingresos del periodo fiscal debidamente comprobados y pagados o incurridos. En ningln caso
esta obligacion serd superior a lo que le hubiera correspondido por el pago del Impuesto Sobre la
Renta y en todo caso pagara el que sea menor de ambos (PODER LEGISLATIVO, 2015).

2.1.2.3. CONVENIOS ECONOMICOS PARA EL CRECIMIENTO COOP.

En los altimos afios las cooperativas han tenido un crecimiento significativo como fuente de
financiamiento para las actividades econdmicas y los sectores productivos, promoviendo la inclu-

sion financiera, en los diferentes departamentos y municipios del pais.

Los representantes del Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOP) y del
Banco Central de Honduras (BCH), Licenciado Fredy Espinoza Mondragén, Director Ejecutivo y
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Licenciado Wilfredo Cerrato Rodriguez, Presidente, respectivamente; firmaron un convenio inte-
rinstitucional de cooperacion, el cual tiene como objetivo: facilitar y dinamizar el intercambio de
informacion estadistica entre ambas instituciones, relacionada, entre otros, con los balances anali-
ticos, estados de resultados lo que servird de base para fortalecer la elaboracion de las estadisticas

monetarias y financieras que realiza el BCH.

Con la firma de este convenio y con objetivos comunes con miras a potenciar el desarrollo
del pais, se generaran resultados positivos mediante el intercambio efectivo de informacién esta-
distica (Consucoop, 2018).

2.1.2.4. EFECTO SOCIOCULTURAL DE COOP. EN HONDURAS

Mas de un millén de hondurefios forman parte del sistema cooperativo. Un sistema que ha
sabido sortear la crisis socioecondmica y politica de la Gltima década con un crecimiento sostenido.
Son casi mil cooperativas registradas y bajo supervisién, y manejan activos por mas de 33,000
millones y una cartera crediticia de mas de 16,307 millones de lempiras. Este monto total de prés-
tamos supera el registro de nueve de los 15 bancos que operan en el pais. (...) Segun el Consejo
Nacional Superior de Cooperativas (CONSUCOOP), el movimiento cooperativista viene en un
constante e importante crecimiento (LA PRENSA, 2017).

2.1.2.5. ADAPTACION TECNOLOGICA EN LAS COOPERATIVAS

A nivel de Centroamérica, Honduras es el tercer pais de la region en términos de adaptacion
del uso de tecnologia a nivel de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa (Mi-pyme), segln lo ex-
presado por Luis Caballero, director de Soft-land Centroamérica Norte.

Bajo esa premisa sefiala que “todas las organizaciones, pero en especial las Pymes deben
optar por la transformacion digital. Por esta razon como institucion, buscamos que las compafiias
mediante soluciones efectivas puedan gestionar sus operaciones financieras y comerciales, y aho-

rrar costos de infraestructura y mantenimiento” (El Pais, 2018).

Debido al gran avance tecnoldgico que ha surgido en los ultimos afios, el sector cooperativo

ha venido implementando nueva tecnologia para un mejor control de sus movimientos financieros,
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y decisiones establecidas en reuniones y asambleas, procediendo a solicitar la debida autorizacion
de sistema contable para llevar los libros legales que la Ley de Cooperativas de Honduras establece
en el Articulo No.37.

Acta N0.246/2014 punto No.7 Literal a), de sesion Ordinaria celebrada el 23 de octubre del dos mil
catorce, la Junta Directiva de EI Consejo Nacional de Cooperativas, se acordd por unanimidad, Au-
torizar al Director Ejecutivo la elaboracion del papel Seguridad para que sea utilizado por las coope-
rativas como libros legales, mismo que seran vendidos este consejo (Junta Directiva del Consejo
Nacional de Cooperativas (CONSUCOOP), 2015)

2.1.2.6. GRADO DE INTEGRACION DE COOP. EN HONDURAS

Segun Articulo 88 de la presente Ley de Cooperativas, Decreto N0.174-2013, De acuerdo

con el nivel de integracién la cooperativa podra ser: De segundo Grado Cuando esté formada por:

1) De Primer Grado:

1.1) Cuando esté formada por personas naturales solamente, o por personas naturales y juri-

dicas sin fines de lucro, e iniciara su denominacién con la palabra "cooperativa".

1.2) La formada por grupos u organismos locales establecidos en determinada region en cuyo

caso llevarén en su denominacion la frase "Cooperativa Regional".

2) De Segundo Grado: Cuando esté formada por:

2.1) Cooperativas de Primer Grado y de igual actividad principal. Iniciard su denominacion

social con la palabra "Federacion™;

2.2) Cooperativas de Primer Grado y de diferente actividad principal. Iniciara su denomina-

cion social con la palabra "Union";

2.3) Cooperativas de Primer Grado y de igual o de diferente actividad principal. Iniciara su

denominacion social con la frase "Central de Cooperativas™; y,
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2.4) Cooperativas de Primer Grado del sector agricola reformado por la afiliacion de éstas
con personas juridicas sin fines de lucro, no cooperativas de acuerdo como se esta-
blezca en el Reglamento de esta Ley. Iniciard su denominacion social con la frase

"Cooperativa Agroindustrial” o "Empresa Cooperativa Agroindustrial™.

3) De Tercer Grado: Cuando esté constituida por cooperativas de Segundo Grado. Iniciaré su de-
nominacion social con la palabra "Confederacion”; y s6lo habra una en el pais.(C.H.C, 2014e, pp.
22-23)

Segun el Registro Nacional de Cooperativas las Federaciones en Honduras son:

1) Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito de Honduras, Ltda. (FACACH),

2) Federacion Hondurefia de Cooperativas de Ahorro y Crédito Ltda. (FEHCACREL)

3) Federacion Hondurefia de Cooperativas Agroforestales Ltda. (FEHCAFOR)

4) Union de Cooperativas de Servicios Agropecuarios, Ltda. (UNIOCOOP)

5) Asociacion Hondurefia de Productores de Café Ltda. (AHPROCAFE)

6) Federacion de Cooperativas y Empresas de la Reforma Agraria de Honduras Ltda. (FECORAH)

7) Asociacion Campesina Nacional Ltda. (ACAN)

8) Unién de Cooperativas para el Desarrollo de Occidente (UCDOL)

9) Federacion Nacional de Cooperativas de Transporte (FENACOTRAL) Y la Confederacion
Hondurefia de Cooperativas (C.H.C)

17



“Articulo 90: La Confederacion Hondurefia de Cooperativas (C.H.C) es el Organismo pri-

vado, superior o representativo del movimiento cooperativo hondurefio”(CHC, 2014, p. 23)

2.1.2.7. COOPERATIVAS EN HONDURAS

El Articulo 6 de la Ley de Cooperativas, establece que las Cooperativas, son organizaciones
autonomas de personas que constituidas conforme a esta ley se han integrado voluntariamente para
hacer frente a sus necesidades y aspiraciones econdémicas, sociales y culturales comunes; por medio

de una empresa de propiedad conjunta y democraticamente controlada.(C.H.C, 2014d, p. 4)

Segun el Registro Nacional de Cooperativas en CONSUCOOP, actualmente existen 1,037
Cooperativas legalmente constituidas y reconocidas a nivel nacional, de las cuales la Cantidad de
cooperativas inscrita en los diferentes departamentos son: Atlantida 35 , Choluteca 56, Colon 61,
Comayagua 41, Copan 34, Cortes 173, El Paraiso 71, Francisco Morazan 234, Gracias a Dios 7,
Intibucé 40, Islas de la Bahia 5, La Paz 17, Lempira 17, Ocotepeque 36, Olancho 65, Santa Barbara
36, Valle 19 y Yoro 90. Todas cumpliendo con lo establecido en el Articulo 7 de la Ley de Coope-
rativas de Honduras y su Reglamento.

2.1.2.8. CLASES DE COOPERATIVAS EN HONDURAS

Segun Reglamento (Acuerdo N0.041/2014), Existen diferentes Clases de Cooperativas a Ni-
vel Nacional detalladas a continuacion:

Articulo 21 Clases de Cooperativas de Produccion. Las cooperativas de produccién entre

otras pueden ser de las clases siguientes:

1) Produccion Agricola,

2) Produccion Pecuaria

3) Produccién Acuicola

4) Produccion Agropecuaria
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5) Produccién Artesanal

6) Produccién Industrial, Agroindustrial o Agroforestal y

7) Otras que autorice el CONSUCOORP. (C.H.C, 2014c, p. 57)

Articulo 29 Clases de Cooperativas de Servicios. Las Cooperativas de Servicios, entre otras,

pueden ser de las clases siguientes:

1) Ahorro y Credito

2) Transporte

3) Consumo

4) Profesional

5) Salud

6) Educacion

7) Profesionales

8) Comercializacion

9) Escolares y Juveniles y

10) Otras que autorice el CONSUCOOP. (C.H.C, 2014f, p. 59)

2.1.3. ANALISIS INTERNO

A continuacion, se detalla informacion interna de la institucion reguladora en Honduras

(CONSUCOORP), disposiciones importantes que le permiten guiar y tener un enfoque claro de cual
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es su misién, vision y valores. Anélisis FODA de la institucion. También se detalla los diferentes
tipos de cooperativas que existen y la cantidad de cooperativas que existen en el pais.

2.1.3.1. CONSUCOOP

El Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOQOP), es una entidad que regula
y supervisa a las cooperativas a nivel nacional, para el cumplimiento y manejo de la ley y sus

reglamentos, y a su vez seguir impulsando y promoviendo el movimiento cooperativo.

Avrticulo 93. Crease el Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas, en delate denominado (CON-
SUCOOP), institucién descentralizada del estado autébnoma y con patrimonio propio, que tiene a su
cargo la aplicacion de la legislacion cooperativa y autoridad de control de los entes cooperativos, se
rige por esta ley y demas leyes que por su naturaleza y similitud apliquen.(C.H.C, 2014qg, p. 24)

“En Articulo 94 de la vigente Ley de cooperativas de Honduras, declara que CONSUCQOOP “tiene su
domicilio en la ciudad de Tegucigalpa, Departamento de Francisco Morazan y puede establecer oficinas

regionales en cualquier lugar del pais”(C.H.C, 2014a, p. 25).

2.1.3.2. MISION

Somos una Institucion que por mandato constitucional y de Ley tiene la responsabilidad de
controlar, vigilar y supervisar los entes Cooperativos del pais, mediante mecanismos preventivos

y correctivos a fin de salvaguardar los intereses de los afiliados.

2.1.3.3. VISION

Ser el organismo supervisor y regulador del movimiento Cooperativo Hondurefio, recono-
cido a nivel Nacional e Internacional aplicando la legislacion, procedimientos, normativas y medi-
das eficaces para la regulacion, supervision, vigilancia y control, que genere la practica de la tras-
parencia, la honestidad y la responsabilidad apoyado en la calidad y capacidad de su talento hu-

mano.
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2.1.3.4. OBJETIVOS

1) Determinar y dirigir las supervisiones del sistema cooperativo, bajo normativas prudenciales de

control y riesgo, para la consolidacion integracion del cooperativismo y defensa sus instituciones;

y

2) Planificar, organizar, coordinar, dirigir y controlar actividades y tareas de supervision de las
cooperativas para darles cumplimiento a la presente ley, su reglamentos y normativas. (C.H.C,
2014b, pp. 25-26)

2.1.3.5. VALORES

1) Ayuda mutua

2) Responsabilidad

3) Democracia

4) Equidad

5) Igualdad de Derechos

6) Solidaridad

7) Honestidad

8) Transparencia

9) Responsabilidad Social

10) Preocupacion por los demas

21



2.1.3.6. ORGANIGRAMA

B nivel Directivo
Auditoria Interna

B Nivel Creador de Valor

| Nivel de Jefaturas

Nivel de Apoyo

ESTRUCTURA - ORGANIGRAMA
Figura 2. Estructura Organizacional de CONSUCOOP
Fuente: ((«IAIP - Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas(CONSUCOOP)», 2018)

2.1.3.7. ANALISIS FODA

Kotler & Keller (2012) Afirma: “La evaluacion general de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas para una empresa se conoce como Analisis FODA, y es una manera para

analizar el entorno interno y externo de marketing” (p. 48).
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FORTALEZA OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS

* 1)Es  obligatoria la
constitucion de las
cooperativas en
CONSCUOOP al ser la
uinica mstitucion
gubernamental autorizada

* 1). Liquidacion de

* 1).Aprovechamiento de § * 1).Procesos centralizados.
Cooperativas

las nuevas tecnologias § « 2) Falta de Capacitacion a
para mejora de procesos. los empleados.

* 2).Constitucion de nuevas B « 3) Entrega tardias a
cooperativas a  nivel solicitudes presentadas
nacional. por las cooperativas.

Figura 3. Analisis FODA de CONSUCOOP

Fuente: (Elaboracion Propia)

1) Fortaleza:

1.1) Es obligatoria la constitucion de las cooperativas en CONSCUOOP al ser la Unica insti-

tucion gubernamental autorizada

CONSUCOORP es la unica empresa facultada, para constituir y otorgar personeria juridica a
las cooperativas, segun lo establecido en la actual Ley de Cooperativa de Honduras. También es la
Unica en proporcionar a las cooperativas productos y servicios, como ser: timbres cooperativos,
constancias de cooperativa legalmente inscrita, constancia de solvencia, certificacion de cuerpos
directivos, inscripcién de gerente, autorizacion implementacion de sistema contable, constitucion
de cooperativas, reforma de estatutos, autorizacion de libros Legales y supervision a cooperativas

para el cumplimiento de ley de cooperativas.
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2) Oportunidades

2.1) Aprovechamiento de las nuevas tecnologias para mejora de procesos:

Hoy en dia la tecnologia ha venido a revolucionar el mundo, generando mayor competitivi-
dad entre las empresas. La implementacion de nueva tecnologia en la organizacion le permitira a
la empresa gestionar mejor los procesos y a su vez brindar mejor servicio y mayor satisfaccion a

los clientes en los servicios prestados por la empresa.

2.2) Constitucion de nuevas cooperativas a nivel nacional:

En Honduras existe la oportunidad de crear nuevas cooperativas, CONSUCOOP sabe que las
personas hoy en dia buscan fomentar el crecimiento econdémico, trabajando todos en conjunto, en

busca de un bien comun.

CONSUCOOP, busca crear conciencia e impulsar el cooperativismo, en muchas de las em-
presas privadas, campesinas, industriales, cafetaleras, de transporte, entre otras, que aln no cuentan
con una cooperativa. En la cual existe una amplia oportunidad de crear y constituir nuevas coope-
rativas de empleados, que buscan crecer personal y profesionalmente. Y asi aumentar y fortalecer

a un mas el sector cooperativo.

3) Debilidades

3.1) Procesos centralizados:

CONSUCOOP como toda empresa gubernamental, tiene todos los departamentos centraliza-
dos en la oficina principal en Tegucigalpa, por lo tanto, todas las respuestas a solicitudes presenta-
das por las cooperativas en las regionales (San Pedro Sula y Choluteca) son emitidas en la oficina
principal, quitando asi potestad alguna a las regionales de dar respuesta inmediata a las solicitudes
presentadas.

24



3.2) Falta de capacitacion a los empleados:

El departamento de Recursos Humanos, no se involucra con los jefes de cada departamento
para elaborar un plan de capacitacién, que les permita a los empleados, desempefiar mejor su tra-

bajo y conocer mas sobre responsabilidades y tareas asignadas a cada uno.

3.3) Entregas tardias a solicitudes presentadas por las cooperativas:

Hoy en dia la mayoria de las cooperativas se quejan del mal servicio recibido por parte de
los empleados en CONSUCOOQP, esto debido a la falta de atencion que las cooperativas reciben en
CONSUCOOP, donde el personal a cargo de cada departamento no se preocupa por hacer sentir al
cooperativista, que se preocupan por el bienestar de ellos y que buscan resolver sus problemas lo
mas pronto posible, debido a las respuestas tardias a las solicitudes realizadas por las cooperativas
en CONSUCOOP. Evitando crear una conexién emocional con los clientes y haciéndolos sentir

parte de ellos.

4) Amenazas

4.1) Liquidacién de Cooperativas:

Un punto importante para resaltar es que algunas cooperativas amenazan con tomar la deci-
sion de liquidarse, debido a la serie de requisitos que el SAR, SEAFI, Municipalidades, Instituto
de la propiedad, Empresas Internacionales y Bancos solicitan para poder realizar un tramite. Donde
las cooperativas se quejan de las existencias de acuerdos entre cada una de las instituciones men-

cionadas anteriormente solo con la finalidad de complicar el crecimiento cooperativo.

Las cooperativas resaltan la existencia de burocracia donde lo que menos buscan es benefi-
ciar al sector cooperativo, con tantos obstaculos o requisitos que solicitan las diferentes institucio-

nes para gestionar las solicitudes realizadas.
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2.2. TEORIAS DE SUSTENTO

Esta seccion detalla los métodos a utilizar para sustentar los argumentos y dar solucién al

problema presentado en la investigacion.

2.2.1. EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

Desde el punto de vista de los clientes, las empresas tienen el objetivo de proveer un producto
ya sea tangible o intangible, con especificaciones o caracteristicas que satisfaga sus necesidades.
Estos productos son el resultado de un proceso, un conjunto de actividades relacionadas entre si de
forma ordenada que permitan tomar insumos o entradas y convertirlas en el producto final o resul-
tado.

Las variables de salida, es decir, las caracteristicas de calidad o variables de respuesta, las Y,
son las variables en las que se reflejan los resultados obtenidos en el proceso. A través de los valores
que toman estas variables se evalla la eficacia del proceso; por ello, al analizarlas se estara escu-
chando la “voz” de éste. Algunos ejemplos de estas variables que son especificas para cada tipo de
producto y proceso son: dimensiones (longitud, espesor, peso, volumen); propiedades fisicas, qui-
micas o0 bioldgicas; caracteristicas superficiales, propiedades eléctricas, sabor, olor, color, textura,
resistencia, durabilidad, etcétera.

Una exigencia fundamental de los clientes es que los productos sean de calidad. Con respecto
a esta caracteristica existen varias definiciones; por ejemplo, Juran sostiene que: “Calidad es que
un producto sea adecuado para su uso. Asi, la calidad consiste en la ausencia de deficiencias en

aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente” (Juran, 1989).

No es facil alcanzar un acuerdo sobre lo que quiere decir calidad. (El diccionario da alrededor
de doce definiciones.) Para los directivos, ninguna definicién corta es exacta, pero una de estas
definiciones ha sido bien acogida: la calidad es adecuacion al uso. Esta definicion proporciona una
etiqueta breve y comprensible, pero no proporciona la profundidad que necesitan los directores

para elegir lineas de accion.
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2.2.1.1. GESTION DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Los clientes se forman expectativas de servicio a partir de muchas fuentes, como las experiencias
previas, los comentarios de otras personas y la publicidad. En general, los clientes comparan el ser-
vicio percibido con el servicio esperado. Si el servicio percibido esta por debajo del servicio esperado,
los clientes se decepcionan. Las empresas exitosas agregan beneficios a su oferta para, mas que sa-
tisfacer a los clientes, deleitarlos. Para lograrlo es preciso exceder sus expectativas. (Rust & Oliver,
2000, pp. 86-94)

El modelo de calidad de servicio en la figura 4 destaca los requerimientos para entregar una
alta calidad de servicio. En €l se identifican cinco “brechas” que provocan el incumplimiento de

ese proposito:

1) La brecha entre las expectativas del cliente y la percepcion de la direccion:

Los directivos de la empresa no siempre perciben correctamente qué desean los clientes. Los
gerentes de un hospital podrian pensar que los pacientes quieren mejor comida, pero éstos podrian

estar mas preocupados con la atencién de las enfermeras.

2) La brecha entre la percepcion de la direccidn y la especificacion de calidad del servicio:

Es posible que la direccion esté percibiendo correctamente los deseos del cliente, pero ca-
rezca de un estandar de desempefio. Siguiendo con nuestro ejemplo, los gerentes del hospital po-
drian indicar a las enfermeras que entreguen un servicio “rapido”, pero sin especificar el significado

de esa palabra en minutos.

3) La brecha entre las especificaciones de calidad del servicio y la entrega de este:

Los empleados podrian estar mal capacitados, no tener habilidades suficientes o no estar dis-
puestos a cumplir con el estandar; por otra parte, podrian estar sujetos a estandares en conflicto,

por ejemplo, dedicar tiempo a escuchar a los clientes y atenderlos con rapidez.

4) La brecha entre la entrega del servicio y las comunicaciones al exterior:
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Las expectativas del cliente se ven afectadas por las declaraciones que hacen los represen-
tantes de la empresay por sus anuncios. Si un panfleto del hospital muestra una habitacion hermosa,
pero al ver la habitacion real al paciente le parece corriente y de mal gusto, significa que las comu-

nicaciones al exterior han distorsionado las expectativas del cliente.

5) La brecha entre el servicio percibido y el servicio esperado:

Esta diferencia ocurre cuando el consumidor percibe un nivel de prestaciones del servicio
inferior al esperado. El paciente podria pensar que recibe un nimero de visitas de un doctor inferior
al que deberia recibir de acuerdo con su percepcion de la gravedad de su enfermedad, asi como a
otras informaciones sobre el servicio. Con base en este modelo de servicio-calidad, los investiga-
dores identificaron cinco factores determinantes de la calidad del servicio, con el siguiente orden

de importancia: (Berry & Parasuraman, 2004)

Comunicacion Necesidades

Experiencia previa
de boca en boca personales . p

Servicio esperado

BRECHA 5
Servicio percibido

CONSUMIDOR
ESPECIALISTA
EN MARKETING Entrega del servicio BRECHA 4 Comunicaciones

(incluyendo contactos alos

previos y posteriores) consumidores

|BRECHA 1| IBRECHA 3|
Traduccion

de percepciones
en especificaciones
de calidad del servicio

BRECHA 2

Percepciones
de la direccion
sobre las expectativas
del consumidor

Figura 4. Modelo de la Calidad de Servicio
Fuente: (Rust & Oliver, 2000)
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1) Fiabilidad: La capacidad de llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa.

2) Capacidad de respuesta: La disposicion a ayudar a los clientes y proveerles un servicio puntual.

3) Seguridad: EI conocimiento y la cortesia de los empleados, y su capacidad de transmitir con-

fianza y seguridad.

4) Empatia: La disposicion de atender a los clientes de manera cuidadosa e individual.

5) Elementos tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los ma-

teriales de comunicacion.

Con base en estos cinco factores, los investigadores desarrollaron la escala de 21 niveles
SERVQUAL (ver tabla 1), resaltando que existe una zona o rango de tolerancia en donde la di-
mension de servicio podria considerarse satisfactoria, anclada entre el nivel minimo que los con-

sumidores estan dispuestos a aceptar, y el nivel que creen que puede y deberia ser entregado.

El modelo de servicio-calidad de la figura 4 destaca algunas de las brechas que provocan el
fracaso en la entrega de servicios de calidad. Investigaciones subsecuentes han ampliado el modelo.
Por ejemplo, el modelo de proceso dindmico de la calidad de servicio se basa en la premisa de que
las percepciones y expectativas del cliente respecto de la calidad del servicio cambian con el trans-
curso del tiempo, pero en cualquier momento determinado son una funcion de sus expectativas
anteriores sobre lo que sucedera y lo que deberia suceder durante el encuentro de servicio, asi como

el servicio real entregado en el Gltimo contacto.

Las pruebas del modelo de proceso dindmico revelan que cada uno de esos diferentes tipos

de expectativas tiene efectos opuestos en la percepcién de calidad del servicio:

1) El aumento de las expectativas del cliente respecto de lo que la empresa entregara puede llevar
a una percepcion mejorada de la calidad general del servicio.
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2) La disminucidn de las expectativas del cliente respecto de lo que la empresa deberia entregar

también puede llevar a una percepcion mejorada de la calidad general del servicio.

Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993 Afirma: “SERVQUAL es un instrumento resumido de
escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar para
comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servi-
cio” (p. 205).

Tabla 1. Tabla de Atributos ServQual

Fiabilidad Empatia
* Proveer el servicio como fue prometido. e Dar atencion individual a los clientes.
e Manejar adecuadamente los problemas de servicio de los clientes. * Tener empleados que traten a los clientes de manera

comprensiva.
* Anteponer los intereses del cliente a cualquier otro factor.

* Tener empleados que comprenden las necesidades de sus
clientes.

* Brindar un horario de atencion conveniente.

* Desempefiar correctamente el servicio la primera vez.
® Proveer el servicio en el tiempo prometido.
* Mantener registros libres de errores.

* Tener empleados con el conocimiento oportuno para responder las
preguntas de los clientes.

Capacidad de respuesta Elementos tangibles

* Mantener informado al cliente sobre cuando se realizaran los servicios. * Tener equipo moderno.

® Sugerir el servicio a los clientes. * (Contar con instalaciones visualmente agradables.

e Tener disposicion para ayudar a los clientes. * Tener empleados con una apariencia pulcra y profesional.

® FEstar preparados para responder las solicitudes del cliente. * Tener materiales visualmente agradables asociados con
el servicio.

Seguridad

e Tener empleados que inspiren confianza al cliente.
* Hacer que el cliente se sienta seguro de sus transacciones.
* Tener empleados consistentemente corteses.

Fuente:(Rust & Oliver, 2000)

2.2.2. SIXSIGMA

Es una metodologia de mejora de procesos ampliamente utilizada a nivel mundial por dife-
rentes empresas en diferentes sectores y que busca principalmente reducir las variaciones en los
procesos con el fin de mejorar la eficiencia, reducir costos, eliminar defecto y mejorar los tiempos

de entrega de los productos.
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2.2.2.1. HISTORIA DEL SIX SIGMA

En la historia de 6 sigma debemos hablar sobre el padre creador de la filosofia Bill Smith. El
trabajo 35 afios en calidad y luego se uni6 a Motorola como vicepresidente de calidad. Con la ayuda
de Bill Motorola alcanz6 a tener el Malcolm Baldrige National Quality Award. Poco tiempo des-
pués Bill muri6 en la cafeteria de Motorola de un ataque al corazon.

Luego de Bill Smith tenemos a otro muy conocido Jack Welch en la empresa GE. Este llego
a ser vicepresidente a los 37 afios y presidente poco tiempo después. Reestructurd la compafiia e
hizo de Six Sigma el eje central en su corporacion. En una entrevista el comentd sobre Six sigma
y lo detall6 como algo que se lleva en los huesos por toda organizacion.(Reyes Aguilar, 2002, pp.
61-68)

2.2.2.2. METODOLOGIA SIX SIGMA

Seis Sigma ofrece un enfoque mas sistematico y regulado para el mejoramiento que el enfo-
que ACT (administracion de calidad total), y pone un mayor énfasis en la explicacion responsable
y el resultado final. Muchas empresas de todo el mundo estan utilizando la administracion Seis
Sigma para mejorar la eficiencia, reducir los costos, eliminar defectos y reducir la variacion del
producto. Para guiar a los administradores en su tarea de mejorar sus resultados a corto y a largo
plazos, Seis Sigma utiliza un proceso de cinco pasos conocido como el modelo DMAIC (siglas en
inglés para Define, Measure, Analyze, Improve, Control), llamado asi por los cinco pasos del pro-
ceso: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar.(LEVINE, KREHBIEL, & BERENSON,
2006).
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Definir
Definir problemas y métricas, sefialar ) )
cémo afecta al cliente y precisar los . Que, por que,
beneficios esperados del proyecto. dénde, quiénes
Los propietarios, el equipo

l

Medir
Mejor entendimiento del proceso,
validar métricas, verificar que pueden
medir bien y determinar situacién actual

Controlar Analizar
Disenar un sistema para mantener Identificar fuentes de variacion (las X),
mejoras logradas (controlar X vitales). cémo se genera el problemay
Cerrar proyecto (lecciones aprendidas) confirmar las X vitales con datos
Mejorar

Evaluar e implementar soluciones,
asegurar que se cumplen los objetivos

Figura 5. Las cinco etapas en la realizacion de un proyecto 6c.
Fuente: (Gutiérrez Pulido & Vara Salazar, 2009)

La metodologia Seis Sigma estudia un problema real apoyandose en métodos estadisticos, se
realizan analisis estadisticos para identificar las fuentes de variabilidad, se identifican estadistica-
mente las variables que tienen méas influencia en la variabilidad de los procesos y los niveles en
que el desempefio es Optimo, al final se monitorean las variables criticas y se mantiene el proceso

en control estadistico.

2.2.2.3. ETAPAS DEL PROCESO SIX SIGMA

1) Definir el problema: Esta es la primera fase de procesos de Lean Six Sigma. El objetivo de esta
fase es tener bien clara la condicion actual del proceso, por ende, se deben hacer las siguientes
actividades con el fin de entender y determinar el alcance del proyecto.(PYZDEK & KELLER,
2003)
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Actividades que se suelen realizar en esta etapa:

1.1) Planteamiento del problema

1.2) Paretos que determinan la condicién actual

1.3) Mapa del Proceso

1.4) VOC (Voz del cliente)

Es importante en esta etapa determinar el equipo que liderara la iniciativa y las personas de

la organizacion de la gerencia que seran importantes para eliminar posibles obstaculos o riesgos.

2) Medir la condicion actual: En esta fase revisamos como se mide actualmente el proceso y si este
es la forma correcta de medirlo. Para realizar esto se hace un analisis de sistema de medicion, con
el cual aprenderemos cuanto error de medicion existe, fuentes de error de medicion o si debe me-

jorar antes de continuar el proceso de six sigma.

Recordémonos que es muy dificil mejorar un proceso si este no se mide adecuadamente ya

que el proceso de 6 Sigma esta basado en datos.

Actividades que realizar en esta etapa:

2.1) Diagrama de Causa y efecto

2.2) Revisar el estandar operacional

2.3) MSA (Analisis del sistema de medicion)

3) Analisis: En esta etapa se analizan de forma exhaustiva las variables claves que se identificaron

gracias a las actividades realizadas en los pasos anteriores.

Las actividades para realizar este analisis de las variables pueden ser:
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3.1) Anélisis de multivariable

3.2) Identificacién de desperdicios

4) Implementacion: La etapa en la cual se desarrolla el proceso 6ptimo para lograr la mejora. Para
esto se puede hacer uso diversas técnicas, entre ellas: lluvia de ideas, Benchmarking o disefio de

experimento para obtener el estado deseado.

Cabe destacar que se debe tener un tiempo acordado con la gerencia para su respectiva veri-

ficacion de un proceso estable.

5) Control: La etapa de control del proyecto es de suma importancia ya que en algunas empresas
se dan casos de que el proyecto cae con el tiempo por no tener sistema de control. Este sistema de
control debe dar alertas y el personal preparado para saber qué hacer en circunstancias donde el

proceso no esta controlado.

Actividades que suelen realizarse son:

5.1) Lean Manufacturing

5.2) Capacitacion

5.3) Estandares de Video

2.2.2.4. DIAGRAMA DE ISHIKAWA (O DE CAUSA -EFECTO)

Gutiérrez Pulido & Vara Salazar (2009) Afirma:
Es un método gréafico que relaciona un problema o efecto con los factores o causas que posiblemente
lo generan. La importancia de este diagrama radica en que obliga a buscar las diferentes causas que
afectan el problema bajo andlisis y, de esta forma, se evita el error de buscar de manera directa las
soluciones sin cuestionar cuéles son las verdaderas causas. (p. 152)
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2.2.2.5. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Gutiérrez Pulido & Vara Salazar, (2009) Afirman: “Es una representacion grafica de la se-
cuencia de los pasos o actividades de un proceso, que incluye transportes, inspecciones, esperas,

almacenamientos y actividades de retrabado o reproceso” (p. 165).
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

En este Capitulo, se plantea la metodologia a utilizar, para llevar cabo la investigacion plan-
teada y a su vez dar respuesta a el planteamiento del problema y preguntas de investigacion:

3.1. CONGRUENCIA METOLOLOGICA

En esta seccion, presenta la matriz metodoldgica, operacionalizacion de variables y las Hi-
potesis planteadas en la investigacion.

3.1.1. DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

l

l

\

\

Figura 6. Diagrama de Variables
Fuente: (Elaboracion Propia)
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3.1.2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

En esta seccion, se detallan las variables de la presente investigacion: dependientes e inde-

pendientes, Definicion de cada una, las dimensiones, sus indicadores y preguntas que nos guiaran

para el desarrollo de elaboracion de encuesta.

3.1.2.1. MATRIZ METODOLOGICA

En esta seccion, se muestra la matriz metodoldgica, donde se detalla la relacion que existe

entre el planteamiento del problema, preguntas de investigacion, objetivos y operacionalizacién de

las variables.

Tabla 2. Matriz metodoldgica

Problema

Objetivo General

Preguntas de Investigacion

Objetivos Especificos

Variables

¢Coémo mejorar el nivel de
satisfaccion al cliente con
respecto al proceso de
solicitudes presentadas por
las cooperativas a las
regionales de CONSUCOOP
mediante la evaluacion de los
factores que influyenen el
proceso generando un retraso
en el procesamiento de las
respuestas a las solicitudes?

Proponer una mejora para
aumentar el nivel de
satisfaccion de servicio al
cliente en el proceso de entrega
de solicitudes a las
cooperativas por parte de
CONSUCOORP a través de las
Regionales

1) ¢Cual es el nivel de
satisfaccion al cliente en el
proceso de servicios
brindados por CONSUCOORP a
las Cooperativas?

1)  Evaluar el nivel de
satisfaccion al cliente en el
proceso de servicios brindados
por CONSUCOOP a las
Cooperativas.

Independientes

Calidad de
servicio

2) (Como influye el
procedimiento de trabajo en el
proceso de entrega de
respuestas a las solicitudes
presentadas por las
cooperativas en las regionales
de CONSUCOOP?

2) Evaluar los  procesos
actuales para identificar los
factoras que generan el retraso
de entrega de respuestas a las
solicitudes presentadas por las
cooperativas en las regionales
de CONSUCOOP.

3) ¢(Como influyen los
factores  tecnolégicos  que
actualmente intervienen en el
proceso de entrega de
respuesta de las solicitudes
presentadas por las
cooperativas en las regionales
de CONSUCOOP?

3) Determinar la influencia los
factores  tecnoldgicos  que
actualmente intervienen en el
proceso de entrega de respuesta
de las solicitudes presentadas
por las cooperativas en las
regionales de CONSUCOORP.

4) (Cuenta el personal que
interviene en el proceso de
servicio al cliente con las
Regionales de CONSUCOOP
con las competencias
necesarias para desempefiar
eficientemente el mismo?

4)  Evaluar el nivel de
conocimiento y habilidades del
personal que intervienen en el
proceso de servicio al cliente en
las regionales de CONSUCOORP.

Analisis del
Proceso

Dependiente

Satisfaccion
al cliente

Fuente: (Elaboraci6n Propia)
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3.1.2.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES INDEPENDIENTES

Tabla 3. Operacionalizacion de la variable independiente de Calidad de servicio

Variable

independiente

Calidad de servicio

Definicion

Conceptual

Calidad:

Es el juicio que el
cliente tiene sobre un
producto o servicio,
resultado del grado

con el cual un conjunto
de caracteristicas

inherentes al producto

cumple con sus

requerimientos.(Contro

| estadistico de Calidad
y Seis Sigma 2.ed ,

2009)

Operacional

Es la combinacion de
los factores que
determinan la calidad
del servicio, alineadas
a la preferencia y
requeriminetos o
necesidades del
cliente.

especificas de sus clientes?

Dimencién Indicadores No. Preguntas Eacala Técnica
- Equipos 1 |¢La empresa CONSUCOOP tiene excelente equipos de apariencia moderna? Likert Encuesta
£ % Instalaciones Fisicas | 2 | Las instalaciones fisicas de la empresa CONSUCOOP son visualmente atractivas? Likert Encuesta
g =) Personal 3 |¢Los empleados de la empresa CONSUCOOP tienen apariencia pulcra? Likert Encuesta
ﬁ 8 Material de 4 ¢En la empresa CONSUCOOP, los elementos materiales relacionados con el Likert Enctesta

Comunicacion servicio(folletos, estados de cuenta, etc) son visualmente atractivos?
5 |¢Cuando la empresa CONSUCOOP promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen? Likert Encuesta
Eficacia ; iente ti i .
g 6 ?Cuando un cllgnte tiene un problema, la empresa CONSUCOOP muestra un sincero Likert Encuesta
= interes en solucionarlo?
K 7 |¢La empresa CONSUCOOP realiza bien el servicio a la primera vez? Likert Encuesta
& Eficiencia 8 |¢la empresa CONSUCOOP concluye el servicio en el tiempo prometido? Likert Encuesta
9 |¢La empresa CONSUCOOP insisten en mantener registros exentos de errores? Likert Encuesta
% Comunicacion Efectiva 10 ¢Enla .empresa .CO.ITISUCOOI.D,. los empleados comunican a los clientes cuando Likert Encuesta
3 del Personal concluira la realizacion del servicio?
g Repidez en el senvicio | 11 LI_En la empresa CONSUCOPP, los empleados ofrecen un servicio répido a sus Likert Encuesta
] clientes?
8 Disposicion a brindar 12 ¢En sz\ empresa CONSUCOOP, los empleados siempre estan discpuesto a ayudar a Likert Encuesta
g ayuda los clientes?
§ Dispor?ibilidad de 13 ¢En la empresa CONSUCOOP, I(?s empleados nunca estan demasiado ocupados para Likert Encuesta
Tiempo responder a las preguntas de los clientes?
Confianza 14 gI_EI comportamiento de los empleados de CONSUCOOP transmite confianza a sus Likert Encuesta
- clientes?
S Seguridad en 15 ¢ Los clientes de CONSUCOOP se sienten seguros en sus transacciones con la Likert Encuesta
‘g) Transacciones organizacion?
& Amabilidad 16 |¢En la empresa consucoop, los empleados son siempre amables con los clientes? Likert Encuesta
Conocimientos de ;En la empresa CONSUCOOP, los empleados tienen conocimientos suficientes para .
17 mp . m P Likert Encuesta
procesos responder a las preguntas de los clientes?
Atencion Individualizada | 18 |;La empresa CONSUCOOP da a sus clientes una atencion individualizada? Likert Encuesta
Jornadas de Atencion | 19 LI.'a empresa CONSUCOOQRP tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus Likert Encuesta
© clientes?
é Atencién Personalizada | 20 (La empresa CONSUCOOP tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada Likert Encuesta
g a sus clientes?
- 21 |¢La empresa CONSUCOOP se preocupa por los mejores intereses de sus clientes? Likert Encuesta
Comprension de las -
. ¢Los empleados de la empresa CONSUCOOP comprenden las necesidades .
Necesidades 22 Likert Encuesta

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Tabla 4. Operacionalizacién de la variable independiente del Analisis de Proceso

Variable
independiente

Analisis de Proceso

Definicion

Conceptual

Anélisis del Proceso:
se refiere a la aplicacion de
metodos cientificos al
reconociemiento y definicion
del problema , asi como el
desarrollo de procedimientos
para su solucién. (Analisis y
simulacién de procesos,
1992)

Operacional

La evaluacion del impacto que
generan los factores , mano de
obra, tecnologia y
procedimientos en la entrega
oportuna de respuesta a las
solicitudes.

Dimension

Tecnologia

Indicadores

Maquinaria

Preguntas

Andlisis tecnico por un profesional Informatico para evaluacion de equipo
involucrado en el proceso en Regional S.P.S y Choluteca.

Recurso Humano

Mano de obra

Verificacion de competencias en Regional S.P.S y Choluteca.

Procedimiento

Metodo

Andlisis del procedimiento y capacidad de proceso en las etapas criticas.

Fuente: (Elaboracion Propia)

Los indicadores descritos se basan en el modelo de las 5 M’s en las que se fundamenta la construccién del modelo de diagrama de

Ishikawa o Causa y efecto, sin embargo, no se consideran aplicables para este estudio el medio ambiente y Materias primas.




3.1.3. HIPOTESIS

Hi: Las Cooperativas se sienten satisfechas con el servicio brindado por CONSUCOOQOP con

un indice de satisfaccion mayor al 80%

Ho: Las cooperativas se sienten satisfechos con el servicio brindado por CONSUCOOP con

un indice de satisfaccion menor o igual al 80%

Gerencia General establece un valor de 80% como nivel minimo aceptable para la satisfac-
cion del cliente en las regionales, ya que no se cuenta con un departamento de mercadeo que desa-
rrolle estudios de satisfaccion este valor se establece por decision de la junta corporativa de CON-
SUCOORP.

3.2. ENFOQUE Y METODOS

En esta seccion se detalla el tipo de enfoque y los métodos utilizados para la recoleccion de
datos.

3.2.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El enfoque de la presente investigacion es considerado del tipo mixto, ya que se emplean
instrumentos de recoleccidn de datos tanto cuantitativos como cualitativos que permitiran desarro-

Ilar la base para la respuesta a las preguntas de investigacion

Las relaciones interpersonales, la depresion, las organizaciones, la religiosidad, el consumo,
las enfermedades, los valores de los jovenes, la crisis econdmica global, los procesos astrofisicos,
el DNA, la pobreza y, en general, todos los fendmenos y problemas que enfrentan actualmente las
ciencias son tan complejos y diversos que el uso de un enfoque Unico, tanto cuantitativo como
cualitativo, es insuficiente para lidiar con esta complejidad. Por ello se requiere de los métodos
mixtos (Hernandez Sampieri y Mendoza, 2008; Creswell et al., 2008). Ademas, la investigacion
hoy en dia necesita de un trabajo multidisciplinario, lo cual contribuye a que se realice en equipos
integrados por personas con intereses y aproximaciones metodoldgicas diversas, que refuerza la

necesidad de usar disefios multimodales (Creswell, 2009).
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3.2.2. ALCANCE DE ESTUDIO

El alcance del estudio es correlacional, debido a que su finalidad principal es “conocer la
relacién o grado de asociacion que exista entre dos 0 méas conceptos, categorias o variables en un
contexto en particular. En ocasiones sélo se analiza la relacion entre dos variables, pero con fre-
cuencia se ubican en el estudio relaciones entre tres, cuatro 0 mas variables. Los estudios correla-
cionales, al evaluar el grado de asociacion entre dos 0 mas variables, miden cada una de ellas
(presuntamente relacionadas) y, después, cuantifican y analizan la vinculacion”(Hernandez Sam-

pieri et al., 2010, p. 81).

3.2.3. METODOS

En esta seccion se presentan los métodos en los que se baso el estudio para el analisis del

problema de investigacion y la determinacion de causas que generan este problema.

Para la determinacion y andlisis de las dimensiones de la calidad de servicio se utilizara la
metodologia ServQual, que consiste en realizar un analisis de 5 dimensiones con un total de apro-
ximadamente 22 preguntas que se aplican a los clientes en los cuales se esta interesado en deter-

minar el nivel de satisfaccion, asi como determinar a su vez las inconformidades del servicio.

Zeithaml et al. (1993) Afirma: “ServQual es un instrumento resumido de escala multiple, con
un alto nivel de fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las

expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio” (p. 205).

Seis sigmas es una estrategia de mejora continua del negocio que busca mejorar el desempefio
de los procesos de una organizacion y reducir su variacion; con ello, es posible encontrar y eliminar
las causas de los errores, defectos y retrasos en los procesos del negocio. En todo momento se toma
como punto de referencia a los clientes y sus necesidades. La estrategia 66 se apoya en una meto-
dologia fundamentada en las herramientas y el pensamiento estadistico. Asimismo, tiene tres areas
prioritarias de accion: satisfaccion del cliente, reduccion del tiempo de ciclo y disminucién de los
defectos (Gutiérrez Pulido & Vara Salazar, 2009, p. 420).
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3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Nifio Rojas (2011) Afirma:
El disefio de la investigacion o disefio metodolégico de una investigacion implica la aplicacion del
método cientifico pues, como se ya explicd, encierra el conjunto de procedimientos racionales y sis-
tematicos, encaminados a hallar la solucién de un problema y, finalmente, verificar o demostrar la
verdad de un conocimiento. (p. 54)

3.3.1. POBLACION

“Poblacion o universo, Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas espe-

cificaciones” (Hernandez Sampieri et al., 2010, p. 174)

La poblacion esta conformada por 1037 cooperativas legalmente constituidas a nivel nacio-

nal.

3.3.2. MUESTRA

La muestra de muestra es aleatoria simple, ya que todas las cooperativas tienen la misma
probabilidad.

En una muestra aleatoria simple, todos los elementos dentro del marco tienen las mismas
posibilidades de seleccion que cualquier otro. Ademas, cada muestra de un tamafio fijo tiene las
mismas posibilidades de seleccidn que cualquier otra muestra del mismo tamafio. El muestreo alea-
torio simple es la técnica de muestreo aleatorio mas basica y conforma la base de todas las demas

técnicas de muestreo aleatorio.(Levine, Berenson, & Krehbiel, 2013, p. 221)

La formula para calcular el tamafio de muestra cuando es conocida la poblacion es la si-

guiente:

Ecuacién 1)

Nx*Z?xPxQ
T d2x(N—1)+272xP*Q

n
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en donde:

1) N =tamafio de la poblacién

2) Z =nivel de confianza,

3) P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada

4) Q = probabilidad de fracaso

5) D = precision (Error méximo admisible en términos de proporcion) (Torres, Paz, & Salazar,
2009)

Célculo del Tamarfo de la Muestra conociendo el Tamafio de la Poblacion.

Para calcular el tamafio de la muestra se toma en cuenta el tamafio total de la poblacién los
cuales son clientes directos de CONSUCOOP (N=1037), con un nivel de confianza de un 90%
(Z=1.65), un margen de error de un 5% (d=0.05), probabilidad de éxito y fracaso del 50%
(P=Q=0.5)

Ecuacion 2)

N*Z%2%xPxQ
T d2x(N—=1)+2Z2%PxQ

n

_ (1037) * (1.65)% * (0.5) * (0.5)
~ (0.05)2 % (1037 — 1) + (1.65)2 * (0.5) * (0.5)

n

_705.808125

n="3770625  21>81

En base a estos célculos se determina el tamafio de la muestra y se define en 216 encuestados.
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3.3.3. UNIDAD DE ANALISIS

Hernandez Sampieri et al. (2010) Afirma: “Unidades de anélisis Se les denomina también
casos 0 elementos. Aqui el interés se centra en “qué o quiénes”, es decir, en los participantes,

objetos, sucesos comunidades de estudio” (p. 172).

En esta investigacion la unidad de analisis son los Gerentes y Cuerpos Directivos que tiene

contacto directo con CONSUCOORP a la hora de realizar las solicitudes.

3.3.4. UNIDAD DE RESPUESTA

Debido a que la satisfaccion del cliente con el servicio brindado por CONSUCOOP sera
medida como resultado de una relacion entre el nivel estdndar de la empresa en el sector coopera-
tivo versus la calificacion del cliente dado a cualidades de servicio de CONSCUCOORP la unidad
de respuesta se brinda en porcentaje.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

En el siguiente apartado se presenta los tipos de técnicas instrumentos utilizados para valida-

cion de variables en la investigacion.

3.4.1. INSTRUMENTOS

Hernandez Sampieri et al. (2010) Afirma: “instrumento de medicion, Recurso que utiliza el

investigador para registrar informacién o datos sobre las variables que tiene en mente” (p. 200).

3.4.1.1. CUESTIONARIO

“El cuestionario es la traduccion de los objetivos de la investigacion a preguntas especificas.
Por lo tanto, se puede decir que la fundacion de todo cuestionario son las preguntas; contestar las
preguntas del cuestionario proporciona datos para probar la hipdtesis”(Namakforoosh, 2000, p.

163).
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El instrumento utilizado en esta investigacion es el cuestionario, con un total de 22 preguntas

y utilizando la escala de Likert para medir cada una de las variables planteadas.

3.4.2. TECNICAS PARA OBTENCION DE DATOS

El siguiente apartado detalla las técnicas utilizadas para la obtencion de datos segun el pro-

blema presentado en la investigacion realizada.

3.4.2.1. ENCUESTA

En esta investigacion la técnica a utilizar es la encuesta aplicada a 216 personas de diferentes
cooperativas que tienen contacto directo con CONSUCOOP, para luego proceder a tabular los da-

tos, luego realizar una evaluacion y estudio de los resultados obtenidos.

3.4.2.2. ENTREVISTA

Se realizara una entrevista directa con el jefe encargado del Servicio de Administracion de

Rentas (SAR) en San Pedro Sula, para investigacion propuesta en mejora de procesos.

3.4.2.3. PROCESO DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014) Afirma “La validez, en
términos generales se refiere al grado en que un instrumento mide realmente la variable que pre-

tende medir” (p. 200).

Pena, Silva, Tronchin, & Melleiro (2013) "La escala SERVQUAL se validé en Brasil e in-
cluyé datos demograficos, como la percepcion de los usuarios sobre la atencién recibida y el desa-
rrollo de las cinco dimensiones, con todas las variables agrupadas en 35 atributos de atencion.” (p.
1230). Debido a que SERVQUAL es un instrumento ampliamente usado y ha sido probada su

validez por diferentes autores, no se considera necesaria realizar la validez del instrumento.
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Para la medicion de la confiabilidad de la encuesta SERVQUAL se utiliz6 una muestra de

30 encuestas y mediante el uso del programa computacional estadistico SPSS se obtuvo la siguiente

informacion:

Tabla 5. Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos | Vélido 30 100.0
Excluido 0 0
Total 30 100.0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
Fuente: (Elaboracion Propia)

Tabla 6. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach ba-
sada en elemen-
Alfa de tos estandariza-

Cronbach dos N de elementos

.965 .967 22
Fuente: (Elaboracion Propia)

Con esto comprobamos el nivel de confiabilidad de la encuesta SERVQUAL, resultando un
Alfa de Cronbach de 0.967 0 96.7% de confiabilidad.

3.5. FUENTES DE INFORMACION

En esta seccion se presentan las fuentes tanto primarias y secundarias utilizadas en la inves-

tigacion, con el proposito de recabar informacion para el estudio y su debida sustentacion cientifica.
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3.5.1. FUENTES PRIMARIAS

Hernandez Sampieri et al. (2010) Afirma:
utilizadas para elaborar marcos tedricos son libros, articulos de revistas cientificas y ponencias o
trabajos presentados en congresos, simposios y eventos similares, entre otras razones, porque estas
fuentes son las que sistematizan en mayor medida la informacion; generalmente profundizan mas en
el tema que desarrollan y son altamente especializadas. (p. 57)

Las fuentes primarias utilizadas en la investigacion:

1) Encuesta aplicada a los representantes de cooperativas que tienen contacto directo con CON-
SUCOORP.

2) Entrevista con personal de Servicio de Administracion de Rentas (SAR).

3) Evaluacion Magquinaria por profesional Ingenieria en Sistemas.

3.5.2. FUENTES SECUNDARIAS

Malhotra (2008) Afirma:
Los datos secundarios son aquellos que ya fueron reunidos para propositos diferentes al problema en
cuestion (...) Algunos datos secundarios, apoyan con la identificacion del problema de investigacion,
definicion del problema, desarrollo del enfoque del tema, elaboracion del disefio de la investigacion
y a responder ciertas preguntas de investigacion. (p. 107)

Las fuentes secundarias utilizadas en la investigacion:

1) Libros electrénicos

2) Revistas cientificas

3) Documentos del CRAI UNITEC

4) Paginas de instituciones gubernamentales
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3.6. LIMITANTES DEL ESTUDIO

Las limitantes del estudio presentadas en esta investigacion son:

1) La confidencialidad que maneja CONSUCOOP en facilitar informacion interna de la empresa.

2) Dificultad de conseguir entrevista con Jefe de Servicio de Administracion de Rentas (SAR).

3) El tiempo limitado para la obtencion de informacidn requerida para llevar a cabo la investiga-

cion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este apartado se muestra los resultados y andlisis obtenidos a través de encuesta aplicada
a las personas que tienen contacto directo con CONSUCOOP, mismo que permitira dar respuesta
a las preguntas de investigacion y comprobar la hipotesis.

4.1. PROCESO ACTUAL

Para el andlisis del proceso actual, contamos con lo que es una evaluacion por expertos de

las caracteristicas técnicas del equipo necesario para cumplir con el requerimiento del equipo, la

evaluacion del personal en las regionales para mano de obra y un analisis de las etapas del proceso
para determinar una propuesta de mejora apropiada.

Inicio

Recepcion de
documentos

Revision de
documentos

Creacion

Solicitar
documentos
necesarios

A
No

Se
aprueba?

Si
Y

Crear

A

Remisién

Solicitud

Verificacion
y

 J

Verificacion
de
solicitudes y
documentos

A

Secretari
traslada a
Registro

A

Recepcio
traslada a
secretari

preparacién
de paquete

 J

s Fin
Emision de
certificaciones i
| Notificacion
Revision y al cliente
y validacién
de A
certifiaciones
Verificacion
Y
de
Creacion documentos
Remision segun
remision
I 7
Verificacion
y Envio Paquet
preparacion a Regional
de paquete

Figura 7. Diagrama de flujo del proceso de solicitudes presentadas a CONSUCOOP.

Fuente: (Elaboracién Propia)
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4.1.1. DESCRIPCION DEL PROCESO DE RESPUESTAS A SOLICITUDES.

El proceso inicia cuando los representantes de las cooperativas llegan a la regional de CON-
SUCOOP a hacer la solicitud, para lo cual presentan los documentos necesarios para la creacion

de esta.

El asistente administrativo en la regional se encarga de verificar los documentos segun los
requisitos establecidos por el registro nacional de cooperativas, aceptando la creacion de la solici-
tud si estos documentos cumplen los requisitos o rechazandola por falta de documentacién o vali-

dez de estos.

Se crea una remision detallando todos los documentos que se aceptaron para solicitud, se
procede a verificar la documentacion descrita en la revision y se crea un paquete de envio a Tegu-

cigalpa.

El representante de la compafiia de transporte y logistica pasa recogiendo el paquete todos
los dias aproximadamente a las 2:30 p.m. y el paquete esta llegando a Tegucigalpa el siguiente dia

laboral.

Recepcidn recibe el paquete y notifica a secretaria general sobre la llegada del paquete para
que esta proceda a su recepcion, revision y traslado a las areas correspondientes, debido a que el
proyecto se enfoque principalmente en solicitudes y constancias, se da énfasis en este tipo de do-

cumentos cuya area luego de secretaria es registro.

Posteriormente, los asistentes de registro verifican que la informacién proporcionada por las
cooperativas a través de los documentos sea correcta y concuerda con la informacion registrada en

la base de datos del departamento.

Seguidamente se procede a la emision de las constancias y certificaciones.

Las certificaciones son verificadas y validadas por el abogado de registro.
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Los asistentes de registro proceden a la creacion de la remision, verificacion y creacion del

paquete con los documentos emitidos y aprobados para su traslado hacia las regionales.

Posteriormente, el representante de la empresa de logistica y transporte pasa recogiendo el

paquete para hacer efectivo su traslado hacia las regionales.

El asistente administrativo de la regional recibe el paquete y lo traslada al jefe regional para

hacer efectiva la verificacion de los documentos segdn la remision.

Una vez verificada la documentacion del paquete se procede a notificar a los representantes
de cooperativas que ya estan disponibles los documentos solicitados para que procedan a recoger-

los.

4.1.2. DISTRIBUCION DE TIEMPOS PARA CADA ETAPA DEL PROCESO

A continuacion, se detalla el tiempo que tarda cada una de las etapas del proceso actual.

Para la recopilacion de Informacion y evaluar los tiempos que tarda cada una de las etapas,
se verifico documentos en fisico, revisando cada uno de los folders, mismos que pueden observar
en los anexos del 3 al 5 donde se muestran documentos recibidos en las regionales por solicitudes
requeridas por las cooperativas. También se muestra archivos de constancias y certificaciones ex-
tendidas por parte del departamento de registro, enviada a las regionales para que sean entregadas

a las cooperativas.

Con los datos obtenidos se procedié a realizar una base de datos en formato de Excel, deta-
Ilando cada una de las etapas con la fecha y hora de cada uno de los documentos recibidos y emi-

tidos, para asi poder determinar el tiempo exacto que tarda cada una de las etapas del proceso.
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Tabla 7. Distribucion de tiempos para cada etapa del proceso

Etapa Tiempo (Hora laboral)
Ingreso y revision de solicitudes a
oficina regional 6.24
Creacidn, verificacion y remision de
solicitudes a Tegucigalpa 1.2
Transporte a oficina Tegucigalpa 24
Traslado a Secretaria General 3.44
Verificacion de documentos registro 3.28
Emision de certificaciones 135.76
Validacion por abogado 10.48
Creacion, verificacion y remision de
solicitudes a Regional 3.04
Transporte a oficina Regional 1.00

Fuente: (Elaboracion Propia)

En esta tabla se muestra un resumen de los tiempos por etapa del proceso actual y se identi-
fican las etapas consideradas no necesarias y una etapa critica que requiere demasiado tiempo en

su ejecucion.

Las siguientes etapas se consideran no necesarias para proceso de emision de entrega de so-

licitudes:

1) Creacion, verificacion y remision de solicitudes a Tegucigalpa

2) Transporte a oficina Tegucigalpa

3) Traslado a Secretaria General

4) Emisién de certificaciones (etapa critica)
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4.1.3. CANTIDAD DE SOLICITUDES PROCESADAS POR REGISTRO

Segun datos obtenidos por Registro Nacional de Cooperativas, en el mes de octubre se obtuvo

una cantidad de 982 solicitudes.

Tabla 8. Solicitudes procesadas por registro

Solicitudes Mensuales 836 | Solicitudes

Dias Laborales prom. 22 | Dia

Solicitudes Diarias 38 | Solicitud/Dia
Asistentes Registro 4 | Persona

Solic. Diaria por Asistente 9.5 | (Solicit./Dia)/Persona
Solicitudes recibidas 982 | Solicitudes
Asistentes Registro Necesarios 5| Persona

Fuente: (Elaboracion Propia)

En la tabla anterior se observa que en el mes de octubre quedaron sin emitir 146 solicitudes
ya que se recibieron 982 y solo se extendieron en total 836. También se detalla la cantidad de

asistentes necesarias en el departamento de registro para cumplir con las solicitudes recibidas.

Cant. Solicitudes
Reg Sur
3%

Reg Norte
28%

Central
69%

Figura 8. Porcentaje de Solicitudes recibidas.

Fuente: (Elaboracion Propia)

El grafico anterior refleja el porcentaje de solicitudes recibidas por la oficina principal en
Tegucigalpa con un 69% vy las oficinas Regionales en San Pedro Sula con un 28% y Choluteca con
3%.
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4.1.4. DESCRIPCION DE LAS CARACTERISTICAS DEL EQUIPO

A continuacion, se describen las especificaciones técnicas del equipo utilizado por el perso-

nal de oficinas regionales en el proceso de respuesta a las solicitudes:

Tabla 9. Especificaciones técnicas del equipo actual utilizado por Jefe Regional.

| Jefe Regional S.P.S.

Jefe Regional Chol. |

MODELO Dell Inspiron 15 3000 Series
PROCESADOR Intel Core 13-5005

RAM 4.00 Gb

DISCO DURO 500 Gb

SISTEMA OPERATIVO @ Windows 10 PRO
VERSION OFFICE Office Standard 2016
ANTIVIRUS Eset Nod 32

Fuente: (Elaboracién Propia).

HP Pavilion G4-1087 La
Intel Core 13-2310

3.00 Gb

500 Gb

WINDOWS 7 PRO
Office Standard 2016
Eset Nod 32

En esta tabla podemos observar que el equipo no esta debidamente estandarizado, ya que se
muestran variaciones en las especificaciones técnicas entre los equipos, lo cual puede afectar el

rendimiento del personal en sus funciones laborales.

Tabla 10. Especificaciones técnicas del equipo actual utilizado por Asistente Regional.

| Asistente Regional S.P.S.

Asistente Regional Chol.

MODELO Clon CPU
PROCESADOR Intel Core 15-2400
RAM RAM 6.00 Gb
DISCO DURO 500 Gb

SISTEMA OPERATIVO  Windows 7 PRO
VERSION OFFICE Office Standard 2016
ANTIVIRUS Eset Nod 32

Fuente: (Elaboracién Propia).

Acer

Core 13-2120

4.00 Gb

1Th

WINDOWS 10 PRO
Office Standard 2016
Eset Nod 32

De igual forma en esta tabla se muestran variaciones entre las especificaciones de los equi-

pos, considerando que el trabajo en analisis y procesamiento de datos por parte del asistente regio-

nal, deberian ser mayores las especificaciones del equipo.
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4.1.5. DESCRIPCION DE MANO DE OBRA.

Dentro del personal que actualmente interviene en el proceso de dar solucidon a las solicitudes

Se cuenta con:

1) 2 asistentes Regionales: son los encargados de recibir la documentacion y su verificacion por
cada solicitud de cada cooperativa.

2) 2 jefes Regionales: son los responsables de la supervision de los asistentes, asi como también

de revisar y validar la documentacidn que se prepara para enviar a Tegucigalpa.

3) 1 recepcionista: encargada de recibir el paquete de documentos enviado por las regionales y de

informar a secretaria de su llegada.

4) 1 asistente de secretaria: encargada de recoger el paquete de recepcién y trasladarlo a registro

para su debido procesamiento.

5) 4 asistentes de registro: son los encargados de la revision y validacién de la informaciéon en los
documentos presentados por cada solicitud, posteriormente emiten las constancias o certificaciones
requeridas en la solicitud. También se encargan de recoger las solicitudes aprobadas por el abogado

para su preparacion para traslado a cada regional.

6) 1 abogado de registro: Es el encargado de validar lo informacion de cada solicitud procesada,

dando asi fe de que la informacion en el documento es correcta.
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4.2. DEFINIR

A continuacion, se presenta una descripcion de la definicion del problema mediante el uso

de la hoja de trabajo de definicion del proyecto:

Tabla 11. Hoja de trabajo de Definicidn del proyecto

Paso Accion |Elementos de informacion Definicién/Explicacion Informacién del proyecto actual
Baja calidad de servicio al cliente |El proceso permite demasiado retraso
1A [Cual es el problema actual? debido a los altos tiempos que en sus etapas, volviendose algunas
tardan en procesar una solicitud. |veces ineficiente para los clientes.
1B D6nde esté ocurriendo el Oficinas principales de En las oficinas principales en
L roblema? CONSUCOORP, tegucigalpa. tegucigalpa.
Identificacion del D gucigalp gucigalp —
o P . . . Desde que se crearon las oficinas
problema especifico Desde qué periodo de tiempo esta|Desde que se crearon las oficinas . .
. 1C . . regionales se maneja un proceso
a solucionar ocurriendo el problema? regionales de la empresa. . .
centralizado y burocratico.
Los clientes hacen solicitudes que
ué clientes son los mas . . necesitan en poco tiempo y a veces
1D Q Clientes externos (cooperativas) - p woy
afectados? algunas solicitudes tardan hasta un
poco mas de un mes.
’ - La calidad de servicio debido a
Determinar las caracteristicas o una meiora en los tiempos de
salidas (Ys) de proceso que seran ) . P - Nivel de satisfaccion del cliente
2A . . entrega de las solicitudes .
mejoradas si se resuelve el . L . - Tiempos de entrega
(Calidad de Servicio y Tiempo de
problema.
entrega).
- Evaluacion de satisfaccion del |- Grado de satisfaccion del cliente con
Determinar las B Identificar las metricas para cada [cliente la calidad del servicio
Salidas Y. - Evaluacién de tiempos de - Tiempo que tardan las solicitudes en
proceso ser procesadas
. . Insatisfaccion por parte del Retrasos en algunos procesos de de
Estimar la magnitud del problema | P p . I g P .
2C . . L cliente con los servicios de los clientes, generando perdida de
utilizando la metrica primaria. . ;
CONSUCOOP. tiempo y algunos casos dinero.
Identificar una metrica - Reduccion de costos varios por
2D . Ahorro en costos del proceso.
consequente mejora.
Indique los procesos principales |Proceso de servicio al cliente en  [Revision de documentos, Traslado a
3A |de alto nivel por nombres que la emision de constancias y oficina principal, procesamiento en
Identificar las estan asociados con el problema. |certificaciones. registro, Traslado a Oficina Regional.
etapas del proceso Diagrama de proceso del proceso
. Desarrollar un mapa de proceso . .
asociadas - de servicio al clientes en la .
3B |paraindicar el enfoque del L, . Figura 7.
rovecto emisién de constancias y
proy certificaciones
Identifique los puntos mas
. . Costos por transporte de la
4A  |probables que experimentaran un . o - Transporte
. regional a la principal.
o costo/beneficio de este proyecto.
Identificar el costo e
impacto del Con la ayuda del personal de
problema L . ) . finanzas se estimard el impacto
Estimacion de impacto financiero |,. . - . .
4B . financiero para un afio con la Pendiente Estimar
anual con la mejora de proceso. . -
implementacion del proyecto de
mejora.

Fuente: (Elaboracién Propia).
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4.2.1. PROBLEMAS DETECTADOS

Dentro de los problemas detectados se encuentran:

1) Molestia por parte de las cooperativas por tener que presentar varias veces los mismos docu-
mentos para volver a hacer las solicitudes.

Para que el departamento de registro emita una certificacion de cuerpos directivos a las
cooperativas, les es solicitada por parte de CONSUCOOP una serie de requisitos, las cuales se
detallan a continuacion: Solicitud de certificacion de cuerpos directivos, Certificacion de punto de
acta donde fueron nombrados, constancia de estar solventes con sus obligaciones estatutarias con
la cooperativa , constancia de no ser afiliados y no ser miembro directivo de otra cooperativa del
mismo subsector, constancia de capacitacion extendida por el instituto de investigacién y forma-
cién de cooperativas (I.F.C) o la federacién a la que estan federadas y partidas de nacimiento si

existe similitud en los apellidos entre los directivos.

Las cooperativas se molestan por el hecho de tener que presentar la solicitud y la certificacion
de punto de acta, cada vez que soliciten se les extienda una certificacion de cuerpos directivos aun
cuando esa informacion fue actualizada. Por ejemplo: si solicitan la certificacion en el mes de
marzo para la inscripcion de los nuevos directivos con todos los documentos requeridos. Porque
al momento de solicitar de nuevo la misma certificacion en el mes de abril deben de volver a pre-
sentar el mismo punto de acta, cuando el departamento de registro ya cuenta con la informacion

actualizada en el expediente de la cooperativa.

2) EL Tiempo que tarda el departamento de registro en emitir las certificantes y constancias

Un problema fuerte, es el tiempo que tarda el departamento de registro en dar respuesta a las
solicitudes presentadas a las cooperativas, una vez que estas solicitudes son remitidas por el depar-
tamento de secretaria general, muchas de estas solicitudes a veces son traspapeladas o se tardan
quince dias 0 mas en dar respuesta y en ser remitidas a las regionales para ser entregadas a las
cooperativas, generando una gran molestia por parte de las cooperativas considerando que necesitas
las constancia o certificaciones para dar tramites importantes de aspecto legal o financiero por parte

de la cooperativas a otras empresas.

57



3) Centralizacion de procesos.

Toda solicitud presentada por las cooperativas, deben ser remitidas a la oficina principal en
Tegucigalpa, ninguna de las regionales puede emitir o dar respuesta inmediata a las solicitudes.
Las solicitudes remitidas al departamento de registro, solamente el Abogado del registro nacional
de cooperativas es el Unico facultado para firmar las constancias y certificaciones, por lo tanto, las
cooperativas deben esperar hasta que el departamento de registro de respuesta y esta documenta-

cion sea remitida a las regionales y posteriormente ser entregadas a las cooperativas.

4) Involucramiento de varios departamentos para dar respuesta a solicitudes presentadas por las
cooperativas.

Para dar tramite a las solicitudes presentadas por las cooperativas en las regionales, se ven
involucrados varios departamentos entre ellos: Regionales, Recepcion Secretaria general, Registro
nacional de cooperativas, todo el proceso que genera el traslado de la documentacion de un depar-
tamento a otro genera pérdida de tiempo importante, considerando que hay etapas del proceso de

que Nno son necesarias y que generan retraso en dar respuesta a las cooperativas.

4.2.2. DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Hernandez y Rodriguez (2011) Afirma:
Ishikawa establecid que son cuatro los principales elementos causales de los problemas en
un proceso productivo: mano de obra (MO), materiales e insumos (MP), métodos de trabajo
(MT) y maquinaria y equipo, los que permiten analizar las fallas por tipo de causa y subcausa,
elementos derivados de las causas principales. El diagrama esté disefiado con los cuatro prin-
cipales elementos causales, con espacio para derivaciones. En la cabeza (simbolicamente del

pescado) se anota el indicador de calidad. (p. 335)

Con base en la informacion de la seccion anterior se permite realizar el diagrama de Ishikawa

o0 de espina de pescado, el cual muestra de forma esquematica las causas de los problemas.
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Diagrama de Ishikawa
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Traslado tardio de documentos
de un Depto. a otro.
Solicitudes en hold
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Desconocimiento de los costos
que se incurren por material
utilizado
No existe registro de
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Bajo presupuesto asignado a /

mantenimiento preventivo.
renovacion de equipo.

MAQUINARIA
MATERIAL

Figura 9. Diagrama de Ishikawa Proceso de Solicitudes.
Fuente: (Elaboracién Propia).

Entrega tardia de
solicitudes presentadas por,
parte de la Cooperativas a
CONSUCOOP.

Mediante el diagrama de Ishikawa se obtienen las posibles causas que afectan el proceso de

forma negativa, las cuales se detallan a continuacion:

1) Método

1.1) No hay un plan adecuado para proceso de emision de certificaciones.

1.2) Procesos no estandarizados.

1.3) Falta de estandares de tiempo por etapa.
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2) Mano de Obra

2.1) Falta de capacitacion al personal.

2.2) Baja remuneracién por el trabajo asignado a los empleados.

2.3) Traslado tardio de documentos de un departamento a otro.

2.4) Solicitudes en “Hold” por mucho tiempo

2.5) No existe un seguimiento continuo de solicitudes recibidas.

3) Maquinaria

3.1) Equipo obsoleto asignado a las personas involucradas en el proceso.

3.2) No existe un plan de mantenimiento preventivo.

3.3) Bajo presupuesto asignado a renovacién de equipo.

4) Material

4.1) Desconocimiento de los costos que se incurren por materiales utilizados.

4.2) No existe registro de gastos por regional.

4.3. MEDIR

Para la evaluacion de la percepcion de la calidad de servicio se aplico la encuesta ServQual
a una muestra de 216 personas que representan a las diferentes empresas cooperativas que son
clientes de CONSUCOORP.
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El modelo de encuesta ServQual es ampliamente utilizado para diferentes rubros y en dife-
rentes paises, debido a que analiza las dimensiones de la calidad de servicio de forma precisa y

muy practica.

El modelo ServQual utiliza la percepcion de la empresa para los clientes versus la expectativa
que tienen los clientes de una empresa basicamente perfecta en ese rubro, siendo asi que se calcula

el promedio de las diferentes respuestas para cada pregunta segn expectativa y segun percepcion.

El promedio de los datos obtenidos en las encuestas se muestra a continuacion:

Tabla 12. Datos obtenidos mediante el uso de ServQual.

Percepcion | Expectativa | Brecha
Equipo Moderno 3.134 6.222| 3.089
Elementos tangibles Instalaciones fisicas 2.972 6.333| 3.361
Personal 5.336 6.370| 1.034
Material de comunicacién 3.894 6.278| 2.384
Compromiso 3.512 6.481| 2.970
Interés en solucién de problemas 3.373 6.352| 2.979
Fiabilidad Buen servicio 3.636 6.500| 2.864
servicio a tiempo 3.355 6.519| 3.164
registro sin errores 3.880 6.444| 2.564

Comunicacion efectiva del perso-
) nal 3.843 6.537 | 2.694
Capacidad deres-  p-ri4e7 en el servicio 3.710 6.389| 2.679
puesta Disposicion al brindar ayuda 3.820 6.444| 2.624
Disponibilidad de tiempo 4.074 6.352| 2.278
Confianza 4.240 6.574| 2.334
. Seguridad en transacciones 4.115 6.537| 2.422

Seguridad —
Amabilidad 4.323 6.481| 2.159
conocimientos de procesos 4.341 6.444| 2.103
Atencioén individualizada 4.005 6.352| 2.347
Jornadas de atencién 4.488 6.352| 1.863
Empatia Atencidn personalizada 4.124 6.389| 2.264
Interés del cliente 3.696 6.481| 2.786
Comprension necesidad del

cliente 3.544 6.685| 3.141

Fuente: (Elaboracién Propia)

De la tabla anterior se analizan las dimensiones por separado para conocer el grado de satis-
faccion en cada una de las dimensiones, asi como la brecha entre el nivel satisfaccion esperado y

el nivel de satisfaccion percibido por los clientes.
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Figura 10. Diagrama de Pareto de la frecuencia de los diferentes tipos solicitudes
Fuente: (Elaboracion Propia)

El diagrama de Pareto nos muestra la frecuencia al afio de los tipos de solicitudes que se
hacen a las regionales de CONSUCOOP, siendo las certificaciones de directivos y constancia de

cooperativa legalmente inscrita las de mayor solicitud.

4.4. ANALIZAR

En esta seccidn, se analizan los datos obtenidos en la etapa de Definir, para obtener una base

sobre la cual establecer una propuesta de mejora.

4.4.1. ANALISIS DE DATOS SERVQUAL

Tabla 13. Promedio de indices por dimension ServQual.

Percepcion | Expectativa | Brecha
Elementos tangibles 3.834 6.301 2.467
Fiabilidad 3.551 6.459 2.908
Capacidad de respuesta 3.862 6.431 2.569
Seguridad 4.255 6.509 2.255
Empatia 3.971 6.452 2.480

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Figura 11. Nivel de satisfaccion percibida vs Expectativa
Fuente: (Elaboracion Propia)
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Figura 12. Brecha de Insatisfaccién en cada dimension
Fuente: (Elaboracién Propia)

De las gréficas anteriores podemos determinar que la dimension con mayor brecha de insa-
tisfaccion se encuentra en la de fiabilidad, con una brecha de 2.908 puntos, estableciendo la prio-

ridad de solucién en esta dimension.
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A continuacién, se muestran las graficas de las brechas de los factores de cada dimension,

para obtener un panorama mas amplio y especifico de los datos recolectados.
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comunicacion

=@=Percepcion Expectativa
Figura 13. Nivel de Satisfaccion percibida vs Expectativa para Elementos Tangibles.

Fuente: (Elaboracion Propia)

Para esta grafica se analiza la dimension de elementos tangibles observando que el elemento
“personal” es el mejor percibido por los clientes con una brecha de 1.034, y el menos bien percibido

son las instalaciones fisicas con una brecha de 3.361.
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Figura 14. Nivel de Satisfaccion percibida vs Expectativa para Fiabilidad.
Fuente: (Elaboracion Propia)

Para la Figura 14. Tenemos que para la dimension de fiabilidad el elemento mejor percibido

es el de registros sin errores con una brecha de 2.564 y el elemento menos bien percibido es servicio

a tiempo comuna brecha de 3.164.
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Figura 15. Nivel de Satisfaccion percibida vs Expectativa para Capacidad de Respuesta.
Fuente: (Elaboracién Propia)

En la Figura 15 se analizan los datos obtenidos para la dimension de capacidad de respuesta,

para la cual tenemos el elemento disponibilidad de tiempo como el mejor puntuado con una brecha
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de 2.278 y el elemento menos bien puntuado es comunicacion efectiva del personal con una brecha
de 2.694.
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Figura 16. Nivel de Satisfaccion percibida vs Expectativa para Seguridad.
Fuente: (Elaboracion Propia)

La figura 16 nos presenta el nivel de satisfaccion para la dimension de seguridad, con la cual
tenemos que conocimientos de procesos resulta como mejor puntuada con una brecha de 2.103 y

seguridad en transacciones como la menos bien puntuada con 2.422 de brecha.
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Figura 17. Nivel de Satisfaccion percibida vs Expectativa para Empatia.
Fuente: (Elaboracién Propia)
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La figura 17 nos presenta los resultados obtenidos para la dimensién de Empatia, teniendo

4.5. MEJORAR

evaluado el elemento comprension de la necesidad del cliente con una brecha de 3.141.

como mejor evaluado el elemento jornadas de atencion con una brecha de 1.863 y menos bien

En esta seccion se detalla la propuesta de mejora del proceso, equipo optimo a utilizar para

cumplimiento de exigencias requeridas por cada una de las regionales y

4.5.1. PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS.
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Figura 18. Propuesta de nuevo diagrama de flujo de procesos

Fuente: (Elaboracién Propia)

67



4.5.2. DESCRIPCION DEL PROCESO DE RESPUESTA DE SOLICITUDES

El inicio del proceso empieza con la recepcion de documentos presentado por cooperativas a las

oficinas regionales.

Posteriormente las asistentes de las oficinas regionales revisan que la documentacion cuente con
todos los requisitos establecidos por el departamento de registro. Si los documentos son aprobados,

estos seran enviados via online directamente al departamento de registro nacional de cooperativas.

La etapa mencionada anteriormente permite agilizar de forma significativa el proceso evi-

tando perder tiempo en el traslado de las solicitudes a varios departamentos.

Una vez enviada la solicitud de forma online a registro, las asistentes de registro proceden a
la verificacidn, emision de certificaciones y el Abogado verifica y valida las certificaciones y cons-

tancias extendidas.

Seguidamente las asistentes procederan a crear la solicitud, verificar los documentos con la
remision y preparar el paquete para el envio de este, para ser enviado la respuesta a las solicitudes
en fisico a las regionales. Esto debido a que las certificaciones y constancias son solicitadas en
fisico para los diferentes tramites realizados por las cooperativas por gestiones en varias organiza-

ciones.

Por otra parte, es importante resaltar que las solicitudes recibidas por parte de las cooperati-

vas presentadas en las regionales no seran enviadas en fisico diariamente, sino una vez al mes.
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4.5.3. PROPUESTA PARA EL DEPARTAMENTO DE REGISTRO

Nueva Capacidad de Registro
Asistentes Registro 5|Persona
Solicitudes Diarias por Asistente 9.5|(Solicit./Dia)/Persona
Capacidad Diaria Promedio 47.5[Solicit./Dia
Dias Laborales Promedio 22|Dia
Capacidad Mensual 1045|Solicit.
Cambio +25%

Figura 19. Nueva capacidad de Registro
Fuente: (Elaboracion Propia)

En la presente tabla se detalla la nueva capacidad de registro, con la contratacion de una
asistente, por lo que podemos observar que se refleja un aumento significativo del 25% en la emi-

sion de certificaciones recibidas en el departamento.

4.5.4. PROPUESTA DE MANO DE OBRA

1) Desarrollo de plan de capacitacion: la capacitacion permitird a los empleados desarrollar mejor
sus habilidades, le permitira realizar eficaz y eficientemente las tareas asignadas, tomando en
cuenta que les permitira a los empleados tener un mayor compromiso, la productividad aumentara
y el trabajo integral entre los diferentes departamentos permitira agilizar y realizar mejor el trabajo

asignado.

2) Evaluar y realizar programas motivacionales: los programas motivaciones le permitira al em-
pleado sentirse valorados y reconocidos por el desempefio realizado. También permite lograr ob-

tener el maximo funcionamiento en la empresa, y a la ves alcanzando objetivos trazados.

3) Revisar y asignar de forma adecuada el nivel salarial de los empleados: considerando que una
mala remuneracion salarial, repercute de forma negativa en el buen desempefio y ejecucion de sus

tareas asignadas, porque no existe un compromiso con la empresa ni se siente parte de esta.

69



4.5.5. PROPUESTA DE MAQUINARIA DEL PROCESO

Segun la evaluacion realizada al equipo asignado a las regionales de CONSUCOOP San Pe-
dro Sula y Choluteca, detallados en la tabla 8 y tabla 9, se refleja que actualmente el equipo no
cumple con los requerimientos basicos y especificos en el papel que juegan dentro de la institucion

la parte tecnoldgica.

Por lo que a continuacion, se describen las especificaciones técnicas del equipo utilizado por

el personal de oficinas regionales en el proceso de respuesta a las solicitudes:

Tabla 14. Propuesta Especificaciones técnicas del equipo para Asistentes Regionales.

PROPUESTA
MODELO DELL
PROCESADOR INTEL i5 6 AMD Ryzen 5
RAM 8.00 GB
DISCO DURO 500 GB
SISTEMA OPERATIVO Windows 10 PRO-64 bit
Version Office Office Standard 2016
Antivirus Norton Antivirus o Kaspersky

Internet Security
Fuente: (Elaboracion Propia)

Detalle de caracteristicas minimas:

1) Sistema operativo: Windows 10 PRO 64x, Windows 10 pro ya que es la version actual y mas

completa de Microsoft y que tiene mejor soporte y compatibilidad con las diferentes aplicaciones.

2) Memoria RAM: 8 GB de RAM esto ayudara a que la computadora responda correctamente a
los requerimientos de las diferentes aplicaciones a utilizar en el sistema. Es necesario que el sistema

operativo sea de 64 bits para aprovechar los 8 GB de memoria RAM.

3) Procesador: Un procesador INTEL i5 0 AMD Ryzen 5 de quinta generacion o superior para un
mejor rendimiento en cuestion de procesamiento de datos y como requerimiento para las diferentes

aplicaciones.
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4) Disco duro: 500 GB minimo para poder almacenar los documentos o archivos que se procesan

a diario en la institucion.

5) Router (Enrutador): Un router que tenga la capacidad de administrar los recursos de la red ya
sea ancho de banda, prioridad en las aplicaciones y seguridad antes los diferentes ataques existen-

tes.

6) Aumento de banda ancha de internet, actualmente la conexion es bastante lenta en muchas oca-
siones, se sugiere un internet de 10 Mb en las regionales y un internet de 50 Mb dentro de la

institucién central.

7) VPN: Esto ayudara a conectarse de manera segura a la red de la empresa desde otras redes que

no pertenecen a la empresa.

4.5.6. DESCRIPCION DEL COSTO DE IMPLEMENTACION

A continuacion, se detallan los costos por implementacion de la propuesta para el personal a
contratar y para la implementacion del equipo propuesto:

4.5.6.1. COSTO PROPUESTA DE PERSONAL

Tabla 15. Detalle de costos por salarios.

Detalle de planilla

DEVENGADO
Dias Sueldo Sueldo Total
#| Nombre/Depto |Lab.| Mensual | Quincenal |Devengado
1[Asistente Registro| 15 [L 12,000.00 | L 6,000.00 | L 6,000.00

TOTAL L.12,000.00 | L6,000.00 | L6,000.00
Fuente: (Elaboracion Propia)

Tabla 16. Detalle de deducciones.

Detalle de planilla CONSUCOOP
DEDUCCIONES
Impuesto | Retencién en la TOTALA
Vecinal fuente RAP Prevision | INJUPEMP | I.H.S.S |Total Deducc. PAGAR
L 23.38 | L 4,800.00 | L 434.77 | L 5258.15 | L 741.85
L - L - |L 23.38 | L4,800.00 | L434.77 | L 5,258.15 (L 741.85

Fuente: (Elaboracién Propia)

71



Tabla 17. Detalle de Régimen de Aportaciones RAP.

RAP
Mes de Diciembre
0,
Nomb_re del Pagar Minimo | Excedente Total 1.5% Empleado | Patrono
asociado excedente
Asistente | L12,000.00 | L8,882.30 | L3,117.70 | L 46.77 | L 23.38 | L23.38

Fuente: (Elaboracién Propia)

Tabla 18. Detalle de Aportacion IHSS.

Aportacion IHSS Mensuales

Cuota empleado
Nombre del Asociado [Total ENF-MAT [IVM Total ENF-MAT [IVM RP Total
Asistente Registro L 888230 | L 21271 | L222.06 | L434.77 | L 42543 | 1L 310.88 | L 17.02 | L 753.33

Fuente: (Elaboracion Propia)

Tabla 19. Detalle decimotercer y decimocuarto mes.

CONSUCOOP CONSUCOOP
PLANILLA DECIMO TERCER MES PLANILLA DECIMO CUARTO MES
DEL 01 DEENERO Al 31 DEDICIEMBRE DEL 01 DEJULIO Al 30 DEJUNIO
Nombre/Depto. [Salario Mensual| Total Periodo 13er Nombre/Depto. |[Salario Mensual | Total Periodo| 14TO
Asistente Registro 12,000.00 144,000.00 | 12,000.00 JAsistente Registro 12,000.00 144,000.00 | 12,000.00
TOTAL 12,000.00 144,000.00 | 12,000.00 | TOTAL 12,000.00 144,000.00 | 12,000.00

Fuente: (Elaboracion Propia)

Del analisis de las tablas anteriores podemos determinar que por un asistente extra en registro

el costo total anual resultaria en: L. 168,000.00.

4.5.6.2. COSTO POR EQUIPO

Para el costo del equipo cotizado se utiliz6 la pagina web de compras online Amazon, que

en resumen se presenta asi:

Tabla 20. Resumen de costo por equipo.

Elemento Unidad
Costo de Nueva computadora L 15,190.00
Precio de envio por PC. L 1,900.00
Cantidad de computadoras 2
Costo Total L 34,180.00

Fuente: (Elaboracién Propia)
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En base a estos datos podemos resumir que el costo por la implementacion en un afio seria
de L. 202,180.00.

4.5.6.3. MANTENIMIENTO PREVENTIVO EQUIPO REGIONAL

A continuacion, se muestra plan de mantenimiento preventivo afio 2019 proporcionado por Ing.
Mario Morazén encargado del departamento de IT de CONSUCOOP.

Tabla 21. Plan de mantenimiento preventivo y correctivo equipo por area.

PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO POR DEPARTAMENTO
EQUIPO DE COMPUTO

CONSUCOOP
2019
AREA ENERO|FEBRERC| MARZO | ABRIL| MAYO| JUNIO| JULIO| AGOSTO| SEPTIEMERE| OCTUBRE| NOVIEMERE| DICIEMBRE
Superintendencia de Cooperativas de
Ahorro y Credito

Superintendencia de Cooperativas de
Otros Subsectores

Direccion Ejecutiva

Auditoria Interna

Asesoria Legal

Secretaria General

Oficina Regional de San Pedro Sula

Oficina Regional de Choluteca

Registro Nacional de Cooperativas

Administracion

Talento Humano

Tecnologias de Informacion

Nomenclatura

- Desarrollado
- En Proceso
| A desarrollar

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Tabla 22. Plan detallado de mantenimiento preventivo de equipo en regionales
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Fuente: (Elaboracion Propia)

En la tabla 14 se detalla el plan de mantenimiento calendarizado para el afio 2019 en las regionales de San Pedro Sula y Choluteca,
realizando evaluacién del hardware y software, como realizacion de limpieza de equipo, respaldo de datos, depuracion de informacion,

evaluacion de sistema operativo y verificacion de actualizacion de antivirus.



4.6. CONTROLAR

Dentro de la etapa de controlar se suelen realizar cuatro actividades, con las cuales se busca

definir los lineamientos de trabajo como un estandar de proceso.

1) Estandarizar el proceso: Se busca establecer el procedimiento de trabajo de forma mas eficiente
y constante posible, basicamente es redisefiar el método de trabajo para ajustarlo a las necesidades

de la propuesta de mejora.

2) Documentar el plan de control: En esta etapa se busca facilitar el conocimiento del nuevo pro-
ceso y los indicadores de control de este, haciendo lo accesible y entendible para todo el personal

que interviene en el proceso. Para esto se suelen realizar algunas actividades, entre ellas:

2.1) Involucrar a la gente que supervisa y aplica los métodos. Todas las personas involucra-
das directa o indirectamente en el proceso deben estar comprometidos y motivados a

trabajar en cada una de sus funciones.

2.2) Probar el procedimiento tal como se documentd. Hacer una prueba piloto del nuevo pro-

ceso para estudiar si este se desarrolla de la forma prevista.

2.3) Colocar el procedimiento donde esté disponible facilmente. Crear afiches o carteles, asi
como capacitar al personal involucrado en el proceso para que tengan la informacion

disponible en todo momento sobre el proceso.

2.4) Bosquejar un método para actualizar los procedimientos (mejora continua). Desarrollar
un plan de evaluacion que permita detectar oportunidades de mejora en el proceso y

dar seguimiento a los mismos.

2.5) Poner fecha a los procedimientos. Crear procedimientos estandarizados para entrena-

miento del personal actual, asi como del nuevo personal.

2.6) Destruir los procedimientos obsoletos. Deshacerse de cualquier documentacion de pro-

cesos obsoletos.
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3) Monitorear el proceso: Se deciden las mejoras al monitoreo del proceso para que mediante éste
se tenga evidencia de que el nivel de mejoras logrado se siga manteniendo. Los monitoreos pueden
realizarse sobre entradas claves del proceso, asi como sobre variables de salida critica. Algunas
preguntas de evaluacion acerca del monitoreo de un proceso con respecto a sus entradas y salidas

clave, son las siguientes:

3.1) ¢(Como se monitorean? Por ejemplo: establecer los pardmetros que se deben revisar para

definir si el proceso esta trabajando segun la propuesta.

3.2) ¢Con que frecuencia se verifican? Por ejemplo: definir el periodo de tiempo o frecuencia

de monitoreo.

3.3) ¢Se conocen las especificaciones y valores meta éptimos? El personal involucrado en el
proceso, asi como el personal encargado del monitoreo deben conocer las metas u ob-

jetivos que se deben estar cumpliendo en el proceso.

3.4) ¢Cuél es su capacidad y estabilidad? Definir estdndares de medicion que determinen si
el proceso esté trabajando de forma estable y eficiente.

4.7. COMPROBACION DE HIPOTESIS

A continuacion, se muestra los resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas para
determinar el porcentaje de satisfaccion de servicio al cliente que las cooperativas tienen ante el

servicio al cliente brindado por CONSUCOOP, y asi comprobar la hipotesis.

Tabla 23. Comprobacion de hipétesis

Indice promedio

Percepcion 3.8825
Expectativa 6.4327
% Satisfaccion 60.36%

Fuente: (Elaboracién Propia)
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En la tabla 21 se observa el indice promedio obtenido de la percepcion que las cooperativas
tienen con el servicio al cliente brindado por CONSUCOOP, y el indice promedio de la expectativa
que las cooperativas consideran un buen servicio al cliente y a su vez ser considerada como una

empresa perfecta.

Una vez aplicadas las encuestas, de acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion
el indice de satisfaccion mostrado por el método ServQual nos indica que es de 60.36%, por lo
tanto, se acepta la hipétesis nula.

Ho: Las cooperativas se sienten satisfechos con el servicio brindado por CONSUCOOQOP con

un indice de satisfaccion menor o igual al 80%
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

1) Segun la comprobacidn de hipotesis realizada de acuerdo con cada una de las dimensiones del
método ServQual, se determina que existe un bajo porcentaje de satisfaccion al cliente por parte de
la Cooperativas, por el servicio al cliente brindado por CONSUCOORP, por lo tanto, se acepta la
hipotesis nula y se rechaza la hip6tesis de investigacion.

2) El procedimiento de trabajo para dar respuesta a las solicitudes presentadas por parte de las
cooperativas, realizado en las regionales (San Pedro Sula y Choluteca) de CONSUCOOP, influye
de forma negativa, esto debido a que todos los procesos son centralizados, lo cual evita brindar un
mejor servicio al cliente y dar una pronta respuesta a las solicitudes presentadas por las cooperati-

vas.

3) De acuerdo con la evaluacion realizada por el ingeniero de sistema podemos concluir que el
equipo tecnoldgico proporcionado al personal en las regionales (San Pedro Sula y Choluteca) no
permite realizar bien el trabajo asignado a las asistentes administrativas y jefes regionales, ya que
estos no cumplen con las exigencias necesarias que se requiere para llevar a cabo el trabajo esta-

blecido.

4) De acuerdo con las evaluaciones de desempefio aplicadas a las asistentes administrativas y jefes
en cada una de las regionales, (evaluados por los jefes inmediatos), se demuestra que el personal
que interviene en el proceso de servicio al cliente en las regionales si cuenta con las capacidades

necesarias para realizar su trabajo de forma eficiente.
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5.2. RECOMENDACIONES

1) Elaborar un plan operativo en el departamento de registro que les permita, ejecutar y lleva a
cabo mejor el trabajo, asignando tareas especificas a cada una de las asistentes y estableciendo un

tiempo especifico de respuesta a las solicitudes.

2) Crear una base de datos virtual que permita llevar un mejor control de todas las solicitudes pre-
sentadas por las cooperativas, e ingresar datos relevantes de cada una de las cooperativas legal-
mente constituidas, considerando que el manejo de informacion virtual permitira agilizar y generar

la busqueda de informacion requerida con mas rapidez.

3) Implementar un sistema informético que les permita llevar un control de los documentos que
presentan las cooperativas, asi como poder realizar las solicitudes directamente a las cooperativas,

esto para facilitar el proceso de emision de solicitudes y ahorrar tiempo y dinero a los clientes.
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ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA PERSPECTIVA DEL CLIENTE CALIDAD DE SERVICIO

1232018 Evaluacion de Calldad de Sanvicio CONSUCDOR

Evaluacion de Calidad de Servicio CONSUCOOP

Gracias por ingresar al enlace. esta en cuesta esta disefiada para conocer el nivel de satisfaccion
del cliente en la calidad del servico brindado por CONSUCOOP. Por favor responda de forma
sincera segln su experiencia con las solicitudes realizadas en las regionales de CONSUCOOP.

* Reguired

Elementos Tangibles

1. La empresa CONSUCOOP tiene equipos de apariencia modema? *
Mark onfy one oval

Totalmente no ) I | ) [ 1 ) __: Totalmente si

2. Las instalaciones fisicas de la empresa CONSUCOOP son visualmente atractivas? *
Mark onfy one oval

Totalmente no ] :. :. :. I, Totalmente si

3. Los empleados de la empresa CONSUCOOP tienen apariencia pulcra. *
Mark onlfy one oval

Totalmente no O ) ] . b ] (| i | Totalmente si

4. En la empresa CONSUCOOP, los elementos materiales relacionados con el
servicio{folletos, estados de cuenta, etc ) son visualmente atractivos. *

Mark onfy one oval

Totalmente no )] b \ \ i ) Totalmente si

Fiabilidad

5. Cuando la empresa CONSUCOOP promete hacer algo en cierto tiempo, le hace. *
Mark only one oval

Totalmente no ; ) WO 0 O () () Totaimente si

hittps: /0 s google. ComADME 1 pLI-J 1 TEy AWNANIFKJOVEE (ZFzRVaaL hoGEEEY 2Lt Pte=Sehichde 14
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1232018 Evaluacion de Calldad de Sanvicho CONSUCO0P

G. Cuando un cliente tiene un problema, la empresa CONSUCOOP muestra un sincero
interés en solucionarlo. *

Mark only one oval.

1 =1 Fa =1 Fa =1 Fa o1 Fa e T .
Totalmente no L 2 I Vo) L) L) Totalmente si

7. La empresa CONSUCOOFP realiza bien el servicio a la primera vez. *
Mark only one oval.

Totaimentenmo (3 (3 O 3 O 3 3 (3 () Totalmente si

&. La empresa CONSUCOOFP concluye el servicie en el tiempo prometido. *
Mark only one oval.

Totamentene () (0 C 0 C 0 3 ) () Toalmente si

8. La empresa CONSUCOOP insisten en mantener registros exentos de emores. *
Mark only one oval.

Totamentene () (0 0 (3 (3 () () Toalmente si

Capacidad de respuesta

10. En la empresa CONSUCOOP, los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio. *
Mark only one oval.

Totaimentene () (0 3 (0 () () () Totalmente si

11. En la empresa CONSUCOPP, los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes. *
Mark only one oval.

Totaimentemo (3 (3 3 3 3 (3 () Totalmente si

12. En la empresa CONSUCOOP, los empleados siempre estan dispuesto a ayudar a los

clientes. *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 [i] T
Totamentene () o 0 0 0 (D () Totaimentesi
hitps: fiocs. grogle COMTOMEE 1 pLI-J 1 TeyWnaNyIFKJOVEB iZF zRvaal hoGSEEy 21 ed  Pts-Solictie 21
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1232018 Evaluacion de Calldad de Sanvicio CONSUCOOR

13, En la empresa CONSUCOOP, los empleados nunca estan demasiado ccupados para
responder a las preguntas de los clientes. *

Mark only one oval.

Totamentene () (3 O 0 () (0 () () Totaimentesi

Seguridad
14. El comportamiento de los empleados de CONSUCOOP transmite confianza a sus clientes.
*

Mark only one oval.

Totamenteno () () () O (O D () Totalmentesi
15. Los clientes de CONSUCOOP se sienten seguros en sus transacciones con la

organizacion. *

Mark only one oval.

Tetalmentenc () ) O (0 0 ) () Totalmente si

16. En la empresa CONSUCOOR, los empleados son siempre amables con los clientes. *
Mark only one oval.

P P o . Yy et . o .
Totalmentemo {3 () O 3 L) () .} Totalmente si

17. En la empresa COMNSUCOOP, los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes. *

Mark only one oval.

Totalmentenc () 3 3 3 O ) ) () Totaimentesi

Empatia

18. La empresa CONSUCOOP da a sus clientes una atencién individualizada. *
Mark only one oval.

Totalmentenc () O 3 O 0 C 3 () {0 () Totalmentesi

hittps: /oS, google comTommest' 1 pL-J 1 Tey 4Nyl FKJOVBEZF zRVaal hoGEEEY 2L di Fs-Seldchie



1232ME

Evaluacion de Calldad de Serviclo CONSUCOOP
18. La empresa CONSUCOOP tiene horarios de frabajo convenientes para todos sus clientes.
*

Mark only one oval.

Totalmentie no Z:_\ CY Cy Oy Oy o !:_:I Totalmente si

200 La empresa CONSUCOOP tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus
clientes_ *
Mark only one oval.

W ~ LT T~ L1 F L] T~ R I R 4 R .
Totalmenie no | | | yoC )y U ) ) Totalmente si

A %, A %, A %,

21. La empresa CONSUCOOP se preccupa por los mejores intereses de sus clientes. *
Mark only one oval.

P — " P I " " -
Totamentens () (3 C 3 C 3 C 3 () () Totalmente si

22 Los empleados de la empresa CONSUCOOP comprenden las necesidades especificas de
sus clientes. *

Mark only one oval.
1 2 3 4 ] [i] T
Totalmente no ( : : { /' :'._ /I :'.- /I x , Totalmente si
Powered by
a Google Forms

hitips: #kdoes. quogle comAormad 1 pLI-J17 ey WndNyIFKIOVBBIZFzRVaaL NbE BEBY 2N liedl is-5ol4chde
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ANEXO 2. ENCUESTA EXPECTATIVA DEL CLIENTE EMPRESA PERFECTA

12122018 Encuasta de Evaluacion de Caldad de Senviclo

Encuesta de Evaluacion de Calidad de Servicio

Gracias por ingresar al enlace, esta en cuesta esta disefiada para conocer como considera ud
{como representante de su empresa cooperativa) que deberian ser las cualidades de una emprasa
perfecta en el sector cooperativo. Por favor de el mayor puntaje a los items gue considera de mayor
importancia y & menor puntaje al que considera de menor imponancia.

* Riequired

Elementos Tangibles

1. La empresa "perfecta”™ tiene equipos de apariencia modema? *
Mark only one oval.

Tetamentene (0 O 0 O 0 O ) O O () Totalmente si

2. Las instalaciones fisicas de la "empresa perfecta” son visualmente atractivas? *
Mark only one oval.

Totamenteno {3 ( 0 0 0 ) (3 () Totamentesi

3. Los empleados de la empresa "perfecta™ tienen apariencia pulcra. *
Mark onfy one oval.

Totalmentenc () ( 0 ( ) C ) ) () () Totalmentesi

4. En la empresa "perfecta”, los elementos materiales relacionados con el servicio(folletos,
estados de cuenta, etc.) son visualmente atractivos. *
Mark only one oval.

Tetamentene () O 0 O 0 O ) 3 C 3 () Totalmentesi

Fiabilidad

5. Cuando la empresa "perfecta™ promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace. *
Mark only one oval.

Totamenteno () C 0 O 0 C 0 C 0 0 () Totamentesi

hitps: i docs. google. comtormeid 1k AZTdifdo CrAwpR-myMEIUC SloelY GLT 601 0gP3vaedli te=Sclaa 0ol 114
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12122018 Encuasta de Evaluacion de Calidad de Senviclo

&. Cuando un cliente tiens un problema, la empresa "perfecta™ muestra un sincero interés en
solucionardo. *

Mark only one oval.

Totamentenc () 3 O 3 O 3 O ) (3 () Totalmentesi

7. La empresa "perfecta” realiza bien el servicio a la primera vez. *
Mark only one oval.

Totamentenc () (3 O 3 3 O 3 {3 () Totalmentesi

&. La empresa "perfecta” concluye el servicio en el tiempo prometido. *
Mark only one oval.

Totalmentenc {3 (0 O 3 O 0 O 0 (0 (0 Totalmente si

8. La empresa "perfecta” insisten en mantener registros exentos de emores. *
Mark only one oval.

Totalmentenc () (0 O 3 O 0 O 0 (0 (0 Totalmente si

Capacidad de respuesta

10. En la empresa "perfecta™ , los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio. *
Mark only one oval.

Totamentenc () (3 O 3 3 () (3 () Totalmente si

11. En la empresa "perfecta”, los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes. *
Mark only one oval.

Totamentenc () (3 (3 {3 ) (3 () Totalmentesi

1Z. En la empresa "perfecta”, los empleados siempre estan dispuesto a ayudar a los clientes.
*

Mark only one oval.

Totalmenteno () C ) C 3 ] ] ) :] Totalmente si

nitps:ifEocs. google comiommeia 1KDKAZ TAMdo CrAwpR-my Ml LC S0l GLTE0ICgPIVEedt ts=2c0a39 00

214
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12N 22018 Encuesia de Evaluacion de Calkdad de Serviclo

12. En la empresa "perfecta”, los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los clientes. *

Mark only one oval.

Tetamentemo () C O O 3 O 0 O 0 () () Totamente si

Seguridad

14. El comportamiento de los empleados de la empresa "perfecta” transmite confianza a sus

clientes. *
Mark only one oval.

Totamentenc () O 3 O 3 O 3 O ) {3 () Totalmente si

15. Los clientes de la empresa "perfecta”™ se sienten seguros en sus transacciones con la

organizacicn. *
Mark only one oval

Totamenteme () O O O O 0 O (0 () Totalmente si

18. En la empresa "perfecta”, los empleados son siempre amables con los clientes. *
Mark only one oval

Totamentenc () (3 O 3 3 ) {3 () Totalmente si

17. En la empresa "perfecta”, los empleados tienen conocimientos suficientes para responder

a las preguntas de los clientes. *
Mark only one oval

Totamentemc () (3 O 3 O 3 O ) {3 () Totalmente si

Empatia

12. La empresa "perfecta” da a sus clientes una atencidn individualizada. *
Mark only one oval.

Totalmentieno () | ) O Y 0y ) Totalmente si

ps - bt r . - . 4 B - e, .

nitfps:fdocs. google.comifomsd TR AZ TN o CxAwpR-myMEIUC SloalY GLTE0I OgPIVaiedllFs=-EcladDed

34

94



12122018 Encuseta de Evaluacitn de Calidad de Serdclo

18. La empresa "perfecta” tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes. *
Mark only one oval.

Totamenteno (3 C 3 O 3 C 3 C 0 0 () Totalmentesi

20. La empresa "perfecta” tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus

clientes. *
Mark only ane oval.
1 2 3 4 i1 i] T
Totamenteno () ) C ) C ) 0 (3 () Totaimentesi

21. La empresa "perfecta” se preccupa por los mejores intereses de sus clientes. *
Mark only one oval.

Totaimenteno ( ) O O 3 O O O () Totsimente si

| — | T— L | — L — L

22 Los empleados de la empresa "perfecta™ comprenden las necesidades especificas de sus

clientes. *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 [i] 7
Totalmente no \_ , \ : . : . f’ . f | ’ Totalmente si
Powered by
B GoogleForms

hittps: #docs. google comMorms/s RKAZ TdfdoCAwpR-myMEIUCS ol ¥ GLTE0IOgPIVaedit FiE=Sela00cd
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ANEXO 3. RECOLECCION DE INFORMACION EN FISICO DE SOLICITUDES
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ANEXO 4.

CONSTANCIAS Y CERTIFICACIONES
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ANEXO 6. VISITA AL SERVICIO DE ADMINISTRACION DE RENTAS (SAR)

Bienvenidos al |

PSANS
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ANEXO 8. EVALUCION DE DESEMPENO GERENTE REGIONAL S.P.S

FORMULARIO DE EVALUACION DEL DESEMPENO / JEFATURAS pe—
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2018 Ad
o . e
NOMBRE 5?”[1‘1, SQC\L ?—\ N ngu‘ lO'/
CARGO: Gendc L eo.onol FecHAACTUAL 1@~ 1D~ 77
QEFIE Al nistalign EVALUADOR: Lic Tvrdf) f"«’p.rw 4
INSTRUCCIONES
Lea detenidamente cada una de las siguientes oraciones y califique al nuevo colaborador 1 "'JN.TO‘
colocando el valor correspondiente (A°1, B:2, C:3, D4) en el nivel de la escala que mejor describa ) :ﬂxvg;
4 PUNTOS

el desemJ_aeﬁo en el puesto, no relacione las preguntas entre si, califiguelas de manera
independiente.

OBSERVACIONES

ASPECTOS PERSONALES

1f Mantiene Buenas Relaciones con sus compafieros de trabajo
2| €5 puntual con su hora de llegada =
3| Trabaja en equipo para lograr Resuados
4] Se preocupa por el cumplimiento de deberes y tareas asignadas
S| Tiene actitud positiva y mentalidad de cambio
A 9
P O RICO B

6| Realiza su trabajo buscando [ mejor cal dad posibie

7| Se dedica 2l trabsjo y lo efectisa siempre dentro del pi

Esta dispuesto 3 aprender y aplicar nuswos métodos para hacer su trabajo

EE
9| Hace uso adecuade de sus herramientas de trabajo

adesy autoridad

10} Capacidad de delegar respo:
Resuelve alternativas con rapidez, escogiendo 1s respuesta adecuada

el logro de los ohjetivos

Capacidad de influir y motivar a las personas

Utiliza procedimientos adecuados para s solucién de conflictos de su drea

ca para seguir objetivos y slcanzar metas

14} Planifs

15} Busca nuevas opciones para solucidn de problemas

Dermuestrs gran capacidad para dinigir. coordinar a sus subalternos

on el logra de los objetivos de Ia ingtit

03 ¥y normas que establece la institucion
TOTAL puntuacion | 100 7

17] Tiene grado de compro:
18] Cumple con los prin

ANEXO 9. EVALUACION DE DESEMPENO ASISTENTE REGIONAL S.P.S

FORMULARIO DE EVALUACION DEL DESEMPENO / DEPTO. ADMINISTRATIVO
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2018 S

ke C _

< Croz " gy J ] 72/2/304,&

NOMERE Wendy (Wale
CARGO A G AL g évemcin Gowd] [ 1ge Kpi Tt O) FECHA ACTUA % : —
DEPTO AD M N =TEACTON . ADOR te) 73 %00(/1 (=

ESCALA DE CALIFICACION

INSTRUCGIONES 5
Lea detenidamente cada una de la siguientes oraciones y califique al nuevo colaborador] DEFICIENTE 1 PUNTO
colocando el valor correspondients (A:1, B:2, C:3, D4) en el nivel de la escala que mejor] B: BUENO 2 PUNTOS
describa eldesempefio en el puesto, norelacione las preguntas entre si, caliiquelas de manera f=2 ALY BUERR). Bl
independiente. D: EXCELENTE 4 PUNTOS
A ACIO
ASP OS PERSO = B D OBSER O

1| Mantiene Buenas Relaciones con sus compaferos de trabajo

2| Es puntual con su hora de llegada et

3| Trabaja en equipo para lograr Resultados

4|Se preocupa por el cumplimiento de deberes y tareas asignadas T

5| Tiene actitud positiva y mentalidad de cambio

6] Mantiene buena presentacion personal

P O R O A B »)

7|Reatiza su trabajo buscando la mejor calidad posible

8| Se dedica al trabajo y lo efectia siempre dentro del plazo

9festa 2 aprender y aplicar nuevos métodos para hacer su trabajo [

10| Hace uso adecuado de sus herramientas de trabajo =

11| Es proactivo, {creatividad e iniciativa en las tareas )

12| Aptitud de c i6n v di ibilidad cuando se requiere v

13| Tiene imi del trabajo desarrollado 7

14| Busca nuevas opciones para la solucién de problemas 7

15| Tsene grado de compromiso con el logra de los objetivos de 1a institucién 7/

16| Cumple con los principios y normas que establece la institucion "4

TOTALES PUNTUACION | 755 55~

Humanos
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ANEXO 10. EVALUCION DESEMPENO GERENTE REGIONAL CHOLUTECA

PRIV IC LA D bV M EUALI Y L L SLIVIT LA [ S s v o
ERIODO JULIO-DICIEMBRE 2018  _ 4
0"[05 oncacla

CARG Nt rechaactua: 12 — 2 - 1T

iy NI EvalLaten -hcdt.:) F&anom =

e e s = INSTRUCCIONES s = % Pl
Lea detenidamente cada una de las siguientes oraciones y califique al nuevo colaborador]
colocando el valor correspondiente (A1, B:2, C:3, D4) en el nivel de fa escala que mejor describa
€! desempefio en el puesto, no relacione las preguntas entre si, califiquelas de manera
independiente.

A: DEFICIENTE 1 PUNTO
B: BUEND 2 PUNTOS
C: MUY BUENO 3 PUNTOS
D: EXCELENTE 4 PUNTOS

ASD OS PERSO ES

Mantiene Buenas Relaciones con sus companercs de trabaio
Es puntual con su hora de llegada ~
Jrabaja en eguipo para lograr Resultados P
Se preocupa por el cumplimiento de deberes y tarsas asignadas <
Tiene acttud positiva y mentaiidad de cambio 7
CA )

v 15wl fre

Reahiza su trabayo buscando % mejor calicad posible

Se dedica af trabajo v ko efectus siemare dentrc del plazo

Hace uso de sus he: de trabaio
c dad de delegar il v autoridad
11| Resuelve alternativas con rapidez, escogiendo la respu;

E

7

8l Esta » aprender y aphicar nuevos métodos pars hacer su trabsio
E

o

22{¢ dad de influir y motivar  las personas haca el logro de los objetivos trazades

13{ Utikzs procedimi pars ia soluckdn Ge conflictos de su drea

N

14} Planifica para seguir objetivos v aicanzar metas

15| Busca nuevas opciones pars solucisn de problemas

15| D gran para dinigir, coordinar 2 sus subalternes

de 1a institucion

17| Tiene grado de compromiso con el logro de os objeti

Cumple con los principios ¥ normas que establece 1z insutucicn
TOTAL

PUNTUACION | 797

ANEXO 11. EVALUACION DE DESEMPENO ASISTENTE REGIONAL CHOL.

PERI JULIO-DICIEMBRE 2018 VN
3 ° S g
NOMBRE: Docde, Kz i 7 1215 1
CARGO: D orstr At AR QLS TV FECHA ACTUAL: ook Y =g
DEPTO! DA v S NALUAGOR o> nc oo
ESCATAD ACIO
Lea detenidamente cada una de la siguientes oraciones y califique al nuevo colaborador] A: DEFICIENTE 1 PUNTO
colocando el valor correspondiente (A:1, B:2, C:3, D4) en el nivel de la escala que mejor]| CB= 335':3% — ; gﬁ::g:
finedsgggra‘gignelzfmpeﬂa en el puesto, no relacione las preguntas entre si, califiquelas de manera S CELENTE RIS
A ®)
P P A A B D OBSER 0

1] Mantiene Buenas Relaciones con sus compaferos de trabajo =

2] Es puntual con su hora de llegada "

3| Trabaja en equipo para lograr Resultados

4| Se preocupa por el cumpli de deberes y tareas asignadas

5| Tiene actitud pesitiva y mentalicad de cambio

6| Mantiene buena presentacion personal ¥

P B 5]

7|Realiza su trabajo buscando la mejor calidad posible &

8| Se dedica al trabajo v ko efectia siempre dentro del piazo estipulado Zal

9| Esta dispuesto a aprender y aplicar nuevos métodos para hacer su trabajo

10| Hace uso adecuado de sus herramientas de trabajo

11| Es proactivo, (creatividad e iniciativa en las tareas asignadas )

12| Aptitud de colaboracion y disponibilidad cuando se requiere

13| Tiene conocimiento del trabajo desarrollado 7~

14] Busca nuevas opciones para la solucién de problemas P

15| Tiene grado de compromiso con & logro de Los objetivos de la institucion —

16| Cumple con los principios y normas gue establece 1a institucion ¥

TOTALES [PUNTUACION | 72 /.
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ANEXO 12. PERFIL DE PUESTO GERENTE REGIONAL CONSUCOOP

M ) REVISION: FECHA:
@ ANCOIOIP (Gerent= Regional)
PREPARADO POR: APROBADO POR: APROBADO POR:
Gerente de Recursos Gerente Administrativa Director Ejecutivo
Humanos
Puesto: Gerente Regional
Departamento: Administration

Supervisor Inmediato: Director Ejecutivo

Objetivos del Puesto:

1. Representar a CONSUCOOP en zona nor-occidental anteponiendo la buena
disposicion a las cooperativas en general.

2. Asesorar y orientar de la mejor manera a las cooperativas segin consultas y/o
informacion requenida a la regional.

3. Coordinacion administrativa adecuada del personal a cargo.

4. Velar y revisar adecuadamente los ingresos obtenidos por solicitudes y pagos
efectuados por las cooperativas.

Relaciones:
Relacidn Interna directa: Asistente Administrativa , Servicios generales
Relacidon Externa: Representantes de Cooperativas

Funciones Principales:

1. Representar a CONSUCOOP en Asambleas, reuniones y cualgquier evento
del movimiento Cooperafivo.

¥ Siempre gue se le invite o estime necesario la Direccion Ejecutiva y los
superintendentes de todos los sectores cooperativas.

2. Atender a Cooperativistas, Dirigentes y empleados que se presenten o
soliciten asesoria sobre asuntos relaciones con el Cooperativismo.

3. Representar a CONSUCOOP por delegacién de la direccion Ejecutiva, en
reuniones o cualquier evento interinstitucional del sector piblico o privado
que se realice en la Zona.

4. Recibir y revisar preliminammente la documentacion para tramite de
Personalidad Juridica de las Cooperativas en Formacion, disolucion y
Liquidacién, Fusién, Incorporacién, Transformacion de las Cooperativas,
Recursos de Apelacion, Apertura de Filiales, reinscripcion y readecuacion de
Estatutos de Cooperativas y Otros

Consejo Macional Supervisor de Cooperativas (COMN SUCOOI-:‘J 1ded
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S— . REVISION: FECHA:
@ 11 OOP {Gerente Regional)
PREPARADO POR: APROBADO POR: APROBADO POR:
Gerente de Recursos Gerente Administrativa Director Ejecutivo
Humanos

5. Manejar adecuadamente el presupuesto de Gastos y velar por el buen
funcionamiento del equipo asignado.

6. Manejar adecuadamente el fondo Rotatorio, fondo de caja chica vy
suministros.

7. Velar por la recaudacién y deposite en las cuentas bancanas de
CONSUCOOQOP, los ingresos generados en la Zona por ventas de servicios.

8. Autonzar Motificaciones de viaje y gastos de viaje del personal.

9. Velar por las buenas relaciones interpersonales de los empleados bajo su
cargo y la distribucion equitativa de la carga laboral.

10.  Presentar mensualmente al director Ejecutivo con copia al departamento
de Servicios Administrativos, un informe sobre las actividades realizadas,
incluyendo:

¥v" Resumen de Ingresos y estado de fondos asignados, sifuacion

financiera, control mensual de timbres cooperativos, ley de
Cooperativas, efc.

11.  Colaborar con la unidad de Control Intemo de Consucoop en relacion a
los gastos, los ingresos, timbres cooperativos y demas bienes asignados.

12.  Mantener relaciones adecuadas con la oficina Central de Tegucigalpa

Responsabilidades:

Fondos o Valores: Caja chica
Equipo de oficina, Laptop, UPS, Reloj Biométrico,
mobiliano de oficina, Vehiculos.

Equipos y Materiales:

Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOP) T de 3
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. {Gerente Regional) REWISION: | FECHA:
T
FREFPARADOD POR: APROBADO POR: APROBADO POR:
Gerente de Recursos Gerente Administrativa Director Ejecutivo
Humanos

Perfil de Competencias (Requisitos Minimos): Indigue los requisitos generalmente

requendos para ejecutar de manera aceptable las funciones asignadas a esta posicion.

Factores Especificaciones
Lic. Administracion de empresas o carrera a fin.
Educacion
Experiencia Laboral | Minimo 2 afio de experiencia
Competencias Técnicas Requeridas
Microsoft Office
2 Formacidn Externa
= requerida:
:
E 1. Induccion general CONSUCOOP
c 2. Interpretacion de la Ley de Cooperativa de Honduras
3 3. Orientacion en el puesto de trabajo que incluye:
3.1 Informativa:
Formacién Interna + Conocimiento del producto
requerida: = Proceso de realizacion tramite de solicitudes
' + Manegjo del sistema del area
3.2 De aplicacion:
+*  Mangjo de personal
« Liderazgo
Competencias Especificas Requeridas
Autoconirol
Manejo de Crisis
@ Mentales | proactivo
E Adaptacion a los cambios
= Aptitudes
] (Destrezas) Examen Fisico Normal
£ Capacidad Auditiva Normal
Fisicas
w0
g
5 Actitudes Orientacidn al Cliente Intemao/Externo
=
S

Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas (COM SUCGGE]

Sde 3
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ANEXO 13. PERFIL DE PUESTO ASISTENTE ADMINISTRATIVA CONSUCOOP

@ iTalalal= {Asistente Administrativa) REISION: | FECHA:
y )
PREPARADO POR: APROBADO POR: APROBADO POR:
Gerente Regional Gerente Administrativa Gerente de Recursos Humanos
Puesto: Asistente Administrativa
Departamento: Administracion

Supervisor Inmediato: Gerente Regional

Objetivos del Puesto:

1. Administracion, control y gestion de solicitudes presentadas por parte de las
cooperativas.

2. Control adecuado de facturas ingresadas al sistema y depdsitos efectuados por
pagos recibidos por servicios brindados en las regionales.

3. Prestar un buen servicio al cliente a las cooperativas en general, afiliados de las
mismas ylo cualquier persona que requiera cualquier tipo de asesoria.

Relaciones:
Relacidn Interna directa: Gerente regional, Servicios generales
Relacion Externa: Representantes de Cooperativas

Funciones Principales:

1.

2.

Recibir a los afiliados de las cooperativas y plblico en General

¥ Ya sea para realizar tramites de indole administrativo, concemientes a
la oficina de Tegucigalpa como ser el departamento Administrativo,
Registro Nacional de Cooperativas, Secretana General, Departamento
en las superintendencias, Bienes Macionales, Contabilidad, Etc...

Brindar informacion sobre los requisitos para la creacion de nuevas
cooperativas.

. Atender junto con la jefatura regional a Cooperativistas, Dirigentes y

empleados que se presenten o soliciten asesoria sobre asuntos relaciones
con el Cooperativismo.

Recibir la documentacion para tramite de Personalidad Juridica de las
Cooperativas en Formacion, disolucién y Liguidacion, Fusidn, Incorporacion,
Transformacion de las Cooperativas, Recursos de Apelacion, Apertura de
Filiales, reinscripcion y readecuacion de Estatutos de Cooperativas y Otros.

Consejo Macional Supervisor de Cooperativas (CON SUCOOF—‘) 1ded
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REVISIGN: FECHA:

e {Asistente Administrativa)
PREFARADD POR: APROBADO POR: APROBADO POR:
Gerente Regional Gerente Administrativa Gerente de Recursos Humanos

10.

11.

12.

. Manegjar el inventario de timbres cooperativos asignados para la oficina
regional.
. Realizar facturacion para los diferentes productos que realicen los

cooperativistas en esta oficina.

Aplicar en el sistema los deposito que se hayan realizado por parte de las
personas comespondientes en las cuentas bancarias de CONSUCOOR.

. Mantener al dia los controles administrativos necesarios asignados.

Presentar mensualmente el recuento de las personas que atendid por las
diferentes actividades solicitadas. (POA)

Recibir las denuncias basados en los requisitos proporcionado por los
oficiales en la unidad de atencién del cooperativista.

Recibir solicitudes para el Registro Nacional de Cooperativas.

Venta de Leyes y Timbres cooperativos.

Responsabilidades:

Fondos o Valores: Caja General (Facturacion)

Equipos y Materiales:

Equipo de oficina, C.P.U, computadora, impresora,
parlantes, UPS, Planta telefonica.

Consejo Macional Supervisor de Cooperativas (CON SUCOOE] Z2ded
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T ' {Asistents Administrativa) sl | FECHA
S .
FREFPARADO POR: APROBADO POR: APROBADO POR:
Gerente Regional Gerente Administrativa Gerente de Recursos Humanos

Perfil de Competencias (Requisitos Minimos): Indique los requisitos generalmente

requerdos para ejecutar de manera aceptable las funciones asignadas a esta posicion.

Factores Especificaciones
Lic. Administracion de empresas o carrera a fin.
Educacion
Experiencia Laboral | Minimo 2 ano de experiencia
Competencias Técnicas Requeridas

S Microsoft Office
+ | Formacion Externa
L] requerida;
E
§ 1. Induccion general CONSUCOQOP
8 2. Interpretacion de la Ley de Cooperativa de Honduras

3. Crientacidn en el puesto de trabajo que incluye:

. 3.1 Informativa:
Forrp:g:}oerrii'ljr;@rna « Conocimiento del producto
' + Proceso de realizacion tramite de solicitudes
+ Manejo del sistema del drea
Competencias Especificas Requeridas
Autoconirol
Manejo de Crisis
5 Mentales [ proactivo
- Adaptacion a los cambios
= Aptitudes
-] (Destrezas) Examen Fisico Normal
£ Capacidad Auditiva Normal
Fisicas
e
g
3 Actitudes Orientacion al Cliente Intemo/Extemo
| =
Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas ICGNSUCGGE] E deﬁ
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ANEXO 14. COTIZACION NUEVO EQUIPO A UTILIZAR EN LAS REGIONALES

[©) Deliver fo Franklin
Doral 33126

Computers

tronics

Ll
i
d
I

» Computers & Acc

Laptops

Electronics ~

Buy Again

Browsing History ~

Cesklops

Frankiin's Amazon_com

LastMinute Deais

Wonitors

Gift Cards

4 days left free delivery by 12/24

EN | Hello, Frankiin

Whole Foods try  Sell  Help ® -

Tablets Computer Accessories FC Companents

t ’ Download Alexa for your Windows 10 PC for free  pownload now »

2017 Flagship Model Dell Inspiron i3650 Premium High
Performance Desktop, Intel Core i5-6400, 8GB RAM, 1TB

HDD, Windows 7 Pro
by Dell

12 customer reviews | 10 answered questions

for "dell desktop computer windows 10 professional”

Price: $620.00 & FREE Shipping

Get $50 off instantly: Pay $57

upon approval for the Amazon Rewards Visa Card
May arrive after Christmas.

6th Generation Intel Core i5-6400 Processor (6MB Cache, up to 3.30 GHz), Integrated 5.1
Channel with Wave MaxxAudio Pro

8GB Singel Channel DDR3L SDRAM Memary, 1T8 7200 rom Hard Drive, Intel HD Graphics
Tray Load DVD Drive (Reads and Writes to DVD/CD), 802.11bgn + Bluetooth 4.0, 2.4 GHz,
w1

2xUSB 3.0, 1x 51 Multi-Card Reader, 1 x Audio Combo Jack, 1x VGA, 1x HOMI, 4 x USB
20,1 x Network Port

Windows 7 Professional English 64-Bit (includes Windows 10 Pro License), Dell KB216
Wired Keyboard, Dell MS116 Wired Mouse, 17.58" x 6.06" x 11.13", 16.5 lbs

Compare with similar items
Used & new (8) from $383.68 & FREE shipping.

0 Report incarrect product information

Account & Lists ~

Ordors TryPrime - N Cart

PC Gaming Deals

share (] ] @

Buy New
)
$620.00

& FREE Shipping
Get it Fri, Dec 21 - Wed, Dec 26

Only 2 left in stock - order
soon.

Ships from and sold by J-Tech
Digital, Inc in easy-to-open
packaging.

Qty: 1 v

$620.00 + Free Shipping

Add a Protection Plan:
4-Year Protection for $25.62
Year Protection for $19.12

Add to Cart

Turn an 1-Click ordering for this browser

@ Nolivar tn Eranklin - Naral 22174
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ANEXO 15. CARTA COMPROMISO PARA ASESORIA TEMATICA

Carta de compromiso para asesoria tematica

Seflores Facultad de Postgrado UNITEC. /

Por este medio yo [\ﬂo\dq 56.'\(}0,-?,

\dentidad No. 0507 [NY 0213 icenciado en Pt OJ ISm0O
Maestria en MG" y £ e-lJ 2 3

Doctorado en

Hago constar que asumo la responsabilidad de asesorar técnicamente el trabajo

de Tesis de Maestria denominado

__Coopetativas en Cowaocoop.

a ser desarrollado por el (los) estudiante(s):

de! Nglcﬁﬁa C'ul unﬁl'lnca_
&aeﬂm &ic( Eancgas E"ICQ £cg

Para lo cual me comprometo a realizar de manera oportuna las revisiones y

facilitar las observaciones que considere pertinentes a fin de que se logre finalizar

el trabajo de tesis en el plazo establecido por la Facultad de Postgrado.

En la ciudad de San &a‘m Sula Departamento___(or £€5
Fecha 29 - Q(izbrg - 2018

Nombre D_Dg"og ) Firma:
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ANEXO 16. CARTA AUTORIZACION ASESOR TEMATICO

32012 Correo - frankln banegas@unitec.egu

Re: Autorizacion de documentos PG

golda sanchez <gertrudisba@hotmail.com=
mig 2/1/2019 05:49
Para FRANKLIN ARIEL BANEGAS FUENTES <franklin bansgasiunitec.edu>; BARAHONA ARAHONA GOLDA GERTRUDIS «<golda.sanchez@unitecedu>;

CcWENDY WALESKA CRUZ MARTINEZ «<wale2007 @unitec.edu>; gabrisla.hung@unitec edu.hn <gabrisla.hung@uniteceduhns;

Cuslguer coza yo extoy de regreso =1 4 de enerc.
Quede 3tentz a sus comentanos
Saludos cordiales

Enviado dezde mi smartphane Samsurg Galaxy.

-------- Nenzzje oniginal --------

De: FRANKLUIN ARIEL BANEGAS FUENTES <franklin.banegas@unitec.edu >

Fecha: 2/1/19 10:31 AM (GMT-05:00}

A gertrudisba@hotmailcom. BARAHONA ARAHONA GOLDA GERTRUCIS «<gelda.sanchez@unitec.edu>
CC: WENDY WALESKA CRUZ MARTINEZ «<wale2007@unitec.edu>, gabrisla.hung@unitec.eduhn
Azunto: Autonzacion de documentos PG

Buen dia,
Lic. Golda Sanchez

Solicitamos nos autorice anexar este correo como validacion de su participacion como asesor tematico en nuestro proyecto de
graduacion: MEJORA DE PROCESOS DE SERVICIO AL CLENTE A COOPERATIVAS EN CONSUCOOP.

Atentamente,
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ANEXO 17. CARTA DE AUTORIZACION

Unidos por el Cooperativisme, por la Ls Democracia
2 ypudd-unlls:cm

CARTA DE AUTORIZACION

San Pedro Sula, Cortes. 22/Octubre/2018
Ing. Jenny Jacqeline Aguilar Navas
Gerente Regional CONSUCOOP-S.P.S

Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOP)
Colonia Puerta del Sol, Bulevar San Juan Bosco, contiguo a TV Azteca Honduras.

Estimado Sedor(a): Jenny Jacqeline Aguilar Navas

Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de la presente deseamos solicitar su apoyo, dado que
somos alumnos de UNITEC y nos encontramos desarrollando el Trabajo de Tesis previo a obtener
nuestro titulo de maestria en Direccién Empresarial,

Hemos seleccionado como tema MEJORA DE PROCESOS DE SERVICIO AL CLIENTE A
COOPERATIVAS EN CONSUCOOP, por lo que estariamos muy agradecidos de contar con el
apoyo de la empresa que usted representa para poder desarrollar nuestra investigacion. En
particular, dicha solicitud se circunscribe a peticionar que se nos autorice a realizar: las acciones
necesarias para desarrollar satisfactoriamente la investigacién, realizando entre cllas encuestas y
mediciones para la recoleccién de datos sobre el tema

A la espera de su aprobacién, me suscribo de Usted.

I
Franklin Aric(Bancgn Fuentes
No. de cuenta: 21713179

No. de cuenta: 21713122

Por este medio, Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOP)
Autoriza la realizacion dentro de sus instalaciones el proyecto de investigacién de Tesis de
Postgrado antes mencionado.

Oficina Central, Tegucigalpa, M.D.C, Honduras, C.AS g
Micina San Pedro Sula, Cortés, Honduras, C.A. Apdo. No. 325, Telefax: (504) 2557-2577, 2557-2578, 2557-2680, 2557-8907

Oficina Choluteca, Choluteca, Honduras, C.A. Telefax: (504) 2780-2556 Correo electrénico: info(@consucoophn
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ANEXO 18. CV DE EXPERTO EN INFORMATICA

Josué Abrahan Velasquez Soriano

Direccion: Bo. Barandillas 10 Calle, 5 y 6 Avenida Casa # 511
Teléfonos: Casa (504) 2550-0893 Celular: (504) 9893-6967 Correo: jve-
lasquez037@gmail.com Cedula: 0501-1991-00090

Formacion Académica:
*Perito Mercantil y Contador Publico Instituto José Trinidad Reyes
Licenciado en Informatica Administrativa.
UNAH-VS
*Maestria en Direccion Estratégica en Ingenieria de Software - 20%
(2018 hasta a la fecha)
FUNIBER

Otros Estudios:
*Curso de Inglés (2007 -2009)
Centro Cultural Sampedrano
*Curso de Redes - CCNA 1, CCNA 2, CCNA 3 (2013), CCNA 4 (2014) Uni-
versidad Nacional Autonoma de Honduras en el Valle de Sula
*Certificaciéon en ISO 9001 ULLOA & ASOCIADOS
*M101P: MongoDB for Developers MongoDB University
*C# for Absolute Beginners Microsoft Virtual Academy
*i0S 11 & Swift 4 Certification (20% completado)
Udemy

Conocimientos:
*Hardware
»Mantenimiento y Ensamblaje de Computadoras

*Manejo de Sistemas operativos
» Linux Distribuciones (Ubuntu, Debian)
»Mac OS High Sierra
» Microsoft Windows

*Lenguajes de Programacion:
» Lenguaje Swift
» Lenguaje C / C++
» Microsoft Visual C#
» Embarcadero Delphi / Firemonkey / VCL
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»PHP
»HTML/CSS
»JavaScript

*Manejadores de Base de Datos:
»MySQL 5.6
» MariaDB
»SQL Server 2017
»MongoDB

*Servidores de Repositorios:
» Subversion
» Git

*Herramientas de Disefio Grafico:
» Adobe Photoshop CC 2017
» Graphic (mac0S)
» Inkscape
» Pinegrow Web Designer (HTML + CSS).

*Herramientas de Analisis y Disefio de Sistemas:

» Embarcadero ER-Studio 9.5
» Navicat Data Modeler

» DB Forge Studio for MySQL
» Workbench for MySQL

*Instalacion de Servidores:
»Mac OS Server
»Windows Server 2012 R2
» Ubuntu Server

Habilidades:
*Organizado
*Responsable
*Excelentes Relaciones Interpersonales
*Creativo
*Proactivo
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Experiencia Laboral:
*4 afos de experiencia profesional como desarrollador de software.

e Ulloa & Asociados, S. de R.L.
e Oliva Tobacco Company (Developer / Support)
¢ Semaforos de Cortes.

Referencias Laborales y Personales:

Ricardo Pineda

Ing. Técnico Ambiental
Ulloa & Asociados
Cel. 3189-1596

Héctor Portillo
Contador

Semaforos de Cortes.
Cel: 3390-1125

Gualberto Espinal
Socio/Abogado
AGR Abogados
Tel. 2552-6264

Jorge Orellana

Ing. Electricista Industrial
Suministros Eléctricos S. De R.L.
Cel: 8828-3396-
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