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RESUMEN

El presente proyecto tuvo como objetivo disefiar un plan de mejoramiento para los servicios
financieros de ahorro y crédito ofrecidos por la C.C.U a sus asociados. En los resultados se
muestran los factores “respuesta oportuna”, “el costo en el servicio” y “calidad del servicio” y
su impacto en la calidad de los procesos de servicio en una organizacion. lgualmente, se realizé
un diagnostico para identificar las debilidades de los factores analizados y su impacto en la
calidad de los procesos de servicio de ahorro y crédito en la Cooperativa Caja Union durante
los afios 2014 y 2015. Se formularon las estrategias y el plan de mejoramiento para atender las
debilidades encontradas y mantener las fortalezas.
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