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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo disefiar las estrategias para
mejorar la calidad de servicio al cliente, para alcanzar una excelente imagen de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal
de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza. El desarrollo de las estrategias propuestas
de atencion al cliente contiene alternativas para el 6ptimo desempefio del personal a
quien va dirigido, los mismos que participaran de cursos, seminarios afines, ampliando
al &mbito de actuacion con personal idéneo especializado en diversas tematicas de
atencion al cliente, fortaleciendo la capacidad y crecimiento profesional de los mismos.
Se recomienda a las autoridades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia
Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza,
implementar las estrategias en el presente trabajo a fin de mejorar los procesos de
atencion a los clientes externos e internos, logrando que sus colaboradores se enfoquen
al éxito institucional, de manera muy importante se debe realizar programas de
capacitacién enfocado a los empleados que tienen contacto con los clientes, orientado al
tema del servicio al cliente. Se debe considerar la implementacion de un buzén de
sugerencias acorde a las directrices presentada en este trabajo debido a que mediante
este instrumento se estara integrando las necesidades de los clientes externos e internos
en lo que se refiere para revertir los inconvenientes existentes y de esta manera lograr el

objetivo de mejorar el servicio y la atencion al cliente.

Palabras claves: CLIENTE.CALIDAD DE SERVICIO. ESTRATEGIAS.

Ing. Norberto Hernan Morales Merchén
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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SUMMARY

The proposal of this research investigation is to design strategies to improve the
customer service quality to achieve excellent image of Pastaza Small Enterprise Savings
and Credit Cooperative, Mariscal subsidiary in Puyo, province of Pastaza. The
development of strategies proposed of customer attention contains alternatives for
optimal performance of the staff, because they will participate in courses, seminars,
expanding their specialized scope in several customer attention topics with qualified
personnel, strengthening the capacity and personal growth. It is recommended to the
authorities of the Cooperative, to implement strategies in this work in order to improve
the attention processes to external and internal customers, making their collaborators
focus to institutional success. It will be very important to make programs to employees
who have contact with the customers, with topics oriented to customer service. To
implement a suggestion box according to guidelines presented in this paper should be
considered, because through this instrument the needs of external and internal
customers will be integrating to reverse disadvantages, so that, the goal of improving
service and customer service can be achieved.

Keywords: CUSTOMER, SERVICE QUALITY, ESTRATEGIES
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INTRODUCCION

La globalizacion y la evolucién de los mercados han llevado a que dia tras dia los
clientes sean mas exigentes. Esta situacion ha sido el resultado de la interiorizacién de
altos parametros de calidad basados en mayores niveles de conocimiento,
permitiéndoles tomar a los consumidores mejores decisiones y otorgandoles un alto
poder de negociacion frente al mercado. El propdsito del presente estudio es formular
una propuesta de disefio de estrategias para mejorar la calidad de servicio al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal
de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza, con la intencion de generar un valor
agregado que afiance la relacién con el cliente y pueda abrir espacios de cooperacion y
desarrollo entre las partes.

En este panorama en el que la calidad constituye una estrategia empresarial, el servicio
al cliente ocupa un lugar relevante, dando lugar a nuevas filosofias de gestion
empresarial “enfocadas al cliente o dirigidas al cliente”, las cooperativas de ahorro y
crédito tiene nuevos retos y cambios estructurales, debido a la gran cantidad de
competidores del sector financiero y, por tal motivo, se dificulta la creacion de nuevos
productos y/o servicios que identifiquen a uno del otro, esto se debe a que los productos
y/o servicios son, esencialmente, los mismos, uno de los elementos identificadores es la

calidad en el servicio y atencién que se le brinda al cliente, por ende, sus productos.

Teniendo la idea basica que la calidad en el servicio es un elemento de importancia
esencial para marcar la diferencia en el sector financiero, en este trabajo de
investigacion se presenta la propuesta del disefio de estrategias para mejorar la calidad
de servicio al cliente. El cliente es quién percibe la calidad en el servicio y/o producto
cuando se satisface su necesidad y se supera en el momento, en el lugar y con los

recursos adecuados.

El disefio de estrategias para mejorar la calidad de servicio al cliente no servira
solamente, para captar clientes nuevos, sino, también, ayudara a fidelizar a los clientes

ya existentes y de esta manera crecer con el mercado de la provincia del Pastaza.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

A nivel mundial la calidad de prestacion del servicio al cliente en todas las instituciones
exteriorizan un grado muy superior al de los afios anteriores, puesto que actualmente ya
existe técnica y programas de capacitacion en temas afines como: Gestion del Talento
Humano, Atencion al Cliente, Relaciones Publicas; herramientas basicas para mantener

el buen prestigio e imagen institucional.

Las organizaciones actualmente coinciden que es imprescindible contar con un talento
humano competente, eficiente y capaz de entregar profesionalmente todo de si en
beneficio de la institucion, amparados en normas administrativas establecidas; sin lugar
a dudas la perseverancia y competencia idoneas del talento humano de una organizacion
han permitido mediante la calidad de atencion y servicio al cliente elevar ain mas su
estilo y buen don, como eje de las instituciones, siendo de gran utilidad y de gran

relevancia la capacitacion constante y permanente.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza “CACPE
PASTAZA” Ltda., nace a la luz del Sistema Cooperativo gracias a la iniciativa de
directivos y socios de la Camara de la Pequefia Industria de Pastaza, que conciben la
idea de crear su propia entidad financiera, sus actividades de intermediacién financiera
las efecttia mediante la captacidn de recursos de sus socios y clientes a través de libretas
de ahorro, plazo fijo y la prestacion de servicios de crédito en su mercado de influencia

de forma preferente, para atender las demandas de financiamiento.

Mediante la observacién directa en esta importante institucion financiera se ha podido
identificar deficiencia en el servicio de atencion al cliente, asi como también la
inexistencia de un plan de estrategias para mejorar sus servicios, dando como resultado
un elevado numero de quejas y reclamos los cuales ha ido en aumento durante el tltimo
afio, de esta manera surge la necesidad de planear y ejecutar una evaluacion del servicio,
con la finalidad de, establecer los estandares de calidad, identificar las necesidades de

los clientes y definir una metodologia, para en base a esto establecer nuevos



indicadores de satisfaccion, retroalimentar la percepcion del cliente, disefiar estrategias
de promocién comprometer a las directivas y secretarias de la organizacién en el
mejoramiento de la atencién y el servicio, todo esto en pro del crecimiento de la
cooperativa, igualmente, una evaluacion del servicio permitird que se identifiquen
debilidades a fin de proponer mejoras y permita ademas que se identifiquen necesidades
a nivel interno en cuanto a capacitacion de los empleados y secretarias y la definicion de

indicadores de calidad en la atencion a los clientes.

La evaluacion de la calidad del servicio y definicion de los estandares de satisfaccion
sera aplicada a los clientes de la Ciudad del Puyo para la institucion financiera objeto de
estudio, utilizando principalmente herramientas para obtener informacion primaria

como es la observacion y las encuestas.

1.1.1 Formulacion del problema.

¢De qué manera el disefio de estrategias permitird mejorar la calidad en el servicio al
cliente en la Cooperativa de ahorro y crédito de la pequefia empresa de Pastaza, sucursal
Mariscal de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza?

1.1.2 Delimitacion del problema.

Campo: Administrativo

Area: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal

Mariscal de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza
Aspecto: Plan de estrategias de atencion al cliente.

Delimitacion Espacial: Esta investigacion se realizara en la Cooperativa de Ahorro y
Credito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal “CACPE PASTAZA”

Ltda, ubicada en la calles Atahualpa y Amazonas en la ciudad de Puyo.

Delimitacion Temporal: La presente investigacion se realizara en el Periodo 2016.



1.2 JUSTIFICACION

El ambiente creciente y competitivo de los negocios, ha permitido que los clientes
tengan mayor poder y oportunidad de eleccion, hoy en dia los clientes se dan el lujo de
ser mas selectivos y cambiar su fidelidad. Como consecuencia las organizaciones han
desarrollado estrategias de servicio altamente sofisticadas para hacerse conocer por los
clientes, atraerlos y retenerlos. Las estrategias de enfoque hacia el cliente requieren que
los lideres organizacionales alineen la cultura de sus empresas para que la conducta de
sus empleados se vincule con las estrategias y los objetivos planteados por

cada organizacion.

El presente trabajo de investigacion esta orientado a establecer estrategias para mejorar
la calidad en la atencion al cliente que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la
Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal; situacion que se presenta por la falta de

orientacion en el servicio a los clientes, que es el eje central de las operaciones.

Dicho estudio es posible llevarlo a cabo gracias al interés de la empresa, por conocer
cuéles son las fallas y debilidades que hay que corregir, y cumplir con las exigencias

tanto internas como externas de los clientes.

Los resultados obtenidos seran empleados como propuestas de mejoras ante la empresa
y plantear las estrategias mas iddneas para mejorar la calidad del servicio a través de la
intervencion de los integrantes de la organizacién, en pro de los objetivos propuestos

por la empresa.

Este proyecto de investigacion es muy Util, ya que se fundamentara en un orden cientifico,

se contara con acceso a informacion bibliografica y documental, permitiendo que los

actores directos de la institucion cuenten con una entidad de calidad y excelencia en la

atencion al cliente. Los beneficiarios del presente trabajo investigativo seran los Directivos

de la institucion y la gran poblacion de la ciudad del Puyo que acuden dia a dia en busca

de un servicio de calidad, lo que permitira el fortalecimiento del desarrollo organizacional

con la mejora de su imagen corporativa y sobre todo se alcanzara un servicio de atencion al

cliente de calidad y calidez que hoy en dia es el motor de toda organizacion sea esta

publica o privada.
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La metodologia de recoleccion de datos se basara en informacion primaria mediante
encuestas y secundaria recopilada de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la pequefia

Empresa de Pastaza.

1.3  OBJETIVOS.

1.3.1 Objetivo General

Disefiar estrategias que permitan mejorar la calidad de servicio al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Credito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal
de la ciudad de Puyo, a través de un estudio analitico de los procesos establecidos a fin

de obtener un servicio de atencion al cliente de calidad.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Establecer el marco tedrico que determine los lineamientos conceptuales que
marquen la referencia procedimental y metodoldgica.

e Analizar el entorno que se presenta por el mal servicio a los clientes de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la pequefia Empresa de Pastaza, sucursal
Mariscal.

e Establecer los requerimientos de los clientes internos y externos.

e Aplicar nuevas estrategias de atencion y servicio al cliente en base a los resultados
obtenidos durante el proceso investigativo para lograr la calidad de la atencién al
cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza,

sucursal Mariscal.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1 Antecedentes investigativos

Desde la perspectiva mas general se conoce que el cooperativismo surge de la mano de
las necesidades de los seres humanos, necesidades basicas y necesidades de
interrelacion con su misma especie, evidenciado de esta forma las actividades de
cooperacion, a partir de 1937, afio en el cual se dicta la primera Ley de Cooperativas
con el propdsito de dar mayor alcance organizativo a los movimientos campesinos,
modernizando su estructura productiva y administrativa, mediante la utilizacion del
modelo cooperativista. Paralelo a la actividad de cooperacion por otra parte hoy en la
actualidad observamos el aumento de los servicios de intermediacién financiera y uno
de los indicativos para demostrar esta realidad es la gran cantidad de personas que
tienen tantas cuentas de ahorro como cuentas corrientes en diferentes instituciones
financieras los mismos son instrumentos necesarios para acceder a créditos en

determinadas oportunidades.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza “CACPE
PASTAZA” Ltda., nace a la luz del Sistema Cooperativo gracias a la iniciativa de
directivos y socios de la Camara de la Pequefia Industria de Pastaza, que conciben la
idea de crear su propia entidad financiera y mediante Acuerdo Ministerial No0.593 del
15 de abril de 1987, se aprueba el Estatuto de la Cooperativa como ‘“Pequefios
Industriales del Puyo”, domiciliada en el canton Pastaza de la Provincia del Pastaza, la
institucion opera desde enero de 1988, actualmente es una entidad controlada por la
Superintendencia de Bancos y Seguros, mediante resolucion No- SBS-INIF-2002-0245
de 9 de abril de 2002.

La CACPE PASTAZA realiza sus operaciones bajo el concepto de democratizacion del
capital, cada socio que haya suscrito los certificados de aportacion esta facultado a
participar en las decisiones a través de las instancias directivas de la institucion. Las

actividades de intermediacion financiera las efectia mediante la captacion de recursos



de sus socios y clientes a través de libretas de ahorro, plazo fijo; y, la prestacion de
servicios de crédito en su mercado de influencia de forma preferente, para atender las
demandas de financiamiento, para actividades de consumo, produccion, Sservicios,

vivienda, microempresa, etc.

La situacion econdmica y estructural de la cooperativa, en sus inicios, en realidad era
compleja; mucho mas si se toma en cuenta que en el entorno financiero existian
entidades financieras instaladas desde hace muchos afios y con recursos econémicos e
infraestructura con los que resultaba més que imposible competir, envuelto en la
hegemonia de la globalizacion situacion que le invita a ser mas competitivo y sobretodo
satisfacer las necesidades cada dia mas exigentes de sus clientes basados en altos

estandares de calidad.

“CACPE PASTAZA” Ltda., con en el transcurso de los afios, ha examinado varias
deficiencias, con respecto al servicio al cliente por otra parte es importante que las
organizaciones que buscan la excelencia en el servicio al cliente desarrollen estrategias
que les permite conocer mejor quiénes son sus clientes que le permita establecer una

relacion duradera y rentable con ellos.

La calidad de atencidn al cliente, es un proceso encaminado a la consecucion de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, y precisamente
muchos directivos de turno identifican la complejidad de llevar una excelente
organizacion financiera, pero hasta hoy no se ha evidenciado un estudio tecnico
relacionado a formulacion e implementacion de estrategias que permita mejorar la
calidad en el servicio y atencion al cliente para la Cooperativa, que coadyuve a mejorar
sustancialmente no solo la imagen institucional sino también a buscar soluciones
idoneas de servicio al cliente, razén por lo cual se buscara diagnosticar el proceso actual
de atencion al cliente, para con ello, observar las fortalezas, debilidades, acciones y

estrategias adecuadas.



2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Estrategias

El concepto de estrategia es objeto de muchas definiciones lo que indica que no existe
una definicién universalmente aceptada. Asi de acuerdo con diferentes autores, aparecen

definiciones tales como:

Halten, (1987) “Es el proceso a través del cual una organizacion formula objetivos, y
estd dirigido a la obtencion de los mismos. Estrategia es el medio, la via, es el
cdémo para la obtencion de los objetivos de la organizacion. Es el arte (mafia) de
entremezclar el anélisis interno y la sabiduria utilizada por los dirigentes para
crear valores de los recursos y habilidades que ellos controlan. Para disefiar una
estrategia exitosa hay dos claves; hacer lo que hago bien y escoger los
competidores que puedo derrotar. Analisis y accion estan integrados en la
direccion estratégica”.

(Mintzberg, 1987 ), plantea en su libro five Ps for strategy, cinco definiciones con “p”.
Plan. Curso de accién definido conscientemente, una guia para enfrentar una
situacion. Ploy. (Maniobra en espafiol) dirigida a derrotar un oponente o
competidor. Patrén, de comportamiento en el curso de las acciones de una
organizacion, consistencia en el comportamiento, aunque no sea intencional.
Posicion, identifica la localizacion de la organizacién en el entorno en que se
mueve (tipo de negocio, segmento de mercado, etc.) Perspectiva: relaciona a la
organizacion con su entorno, que la lleva a adoptar determinados cursos de

accion.

Segun (Morrisey 2001), el término estrategia suele utilizarse para describir cbmo lograr
algo. Dice que él nunca ha entendido muy bien ese uso del término, ya que es
contrario a su percepcion de una estrategia como aquello donde se dirige una
empresa en el futuro en vez de como llegar ahi. Morrisey define la estrategia
como la direccion en la que una empresa necesita avanzar para cumplir con su
mision. Esta definicion ve la estrategia como un proceso en esencia intuitivo. El

cdémo llegar ahi es a través de la planeacion a largo plazo y la planeacion tactica.



Como se puede apreciar todos los autores citados coinciden parcialmente en sus
definiciones; no obstante, se pueden percibir claramente dos tendencias fundamentales.

La primera se refiere a la dindmica de la empresa con su entorno; la segunda, defiende
el arte de generar objetivos, programas y politicas y la forma de alcanzarlos como via

para cumplir la mision de la misma.

2.2.1.1 Estrategias de servicio al cliente

Para el autor ( Kleyman Nude, 2009), Existen diferentes estrategias acerca del servicio

al cliente como se ve a continuacion:

El liderazgo de la alta Gerencia es la base de la cadena. Para que los
empleados de la empresa adopten y lleven a cabo un buen servicio al cliente este

debe estar reflejado desde los altos ejecutivos de la empresa.

La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados. La calidad,
ademas de ser definida por los clientes externos de la empresa tiene que tomar
en cuenta la propia vision empresarial que parte del seno mismo de la
organizacion. Por ello es importante que el clima interno fluya de manera

satisfactoria para todos.

Satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad. Satisfacer a los empleados
en sus necesidades, mediante su remuneracion ademas de otorgarles
reconocimientos ayuda a que los empleados se sientan contentos y a gusto con la

empresa.

La lealtad de los empleados impulsa su productividad. Lo mencionado en el
punto anterior el mantener satisfechos a los empleados y motivados ayuda a que

ellos incrementen su productividad dentro de la empresa.

La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio. Los

empleados una vez motivados, incrementan su productividad lo cual se ve



reflejado en la manera en que atienden a los clientes, la responsabilidad que

adquieren lo cual incrementa el valor del servicio.

El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente. El cliente se
encontraré realmente satisfecho si el servicio que recibe tiene calidad y si puede

ser considerado por él como el mejor.

La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente. Si un cliente se
encuentra realmente satisfecho con las oportunidades o servicios que le ofrece
una organizacion, destinados a satisfacer las necesidades basicas de mejor

atencion al usuario (y posible usuario) por supuesto, éstos volveran a buscarlos.

La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos
publicos. Los clientes leales a la empresa asisten regularmente a la empresa a
realizar sus compras lo que ayuda a la empresa a incrementar sus utilidades, y
ademas estos comentan con sus amistades el buen servicio que proporciona la

empresa, es decir mayores personas asisten a la empresa a realizar sus compras.

2.2.1.2 Estrategias de servicio

La estrategia del servicio es la primera etapa del ciclo de vida del servicio, ésta
establece la guia de todos los proveedores de servicio y sus clientes para ayudarles a

funcionar y a prosperar a largo plazo, construyendo una clara estrategia de servicio.

Para llevar a cabo esta etapa es necesario tener un claro conocimiento de:

e  Qué servicios deben ofrecerse.

e Quién debe ofrecer los servicios.

e  COmo deben desarrollarse los servicios.

e La competencia de esos mercados, asi como los objetivos que diferenciaran el
valor de lo que se hace y cdmo se hace.

e CoOmo los clientes tomaran decisiones de la compra de elementos.

e COmo los puntos fuertes del negocio seran usados para asegurar la inversion

estratégica en activos del servicio.
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e CoOmo la asignacion de recursos disponibles serd acorde al optimo resultado del
portafolio de servicios.

e  Como serd medido el funcionamiento del servicio.

2.1.1 Plan de mejoramiento

Para el siguiente autor (Harrington, 1993). EI mejoramiento debe adjudicarse como un
proyecto a corto, mediano y largo plazo y debe también planificarse de una
manera apropiada y acertada. El plan radica en la delineacion de una sucesion de
pasos orientados a eliminar, en lo posible, las debilidades del sistema con el cual

funciona actualmente una institucion.

El plan de mejoramiento tiene como plataforma los resultados de la evaluacion
realizada, dentro del marco de referencia de la entidad encargado de la elaboracion de
los mismos, el objetivo es orientar las gestiones demandadas para eliminar las

debilidades determinadas y sus causas, sin afectar las fortalezas conseguidas.

El marco de referencia en que se cimenta el plan de mejoramiento, priorizara el
tratamiento de las necesidades sefialadas por la evaluacion y las causas o condiciones
que las propician es decir eliminarlas por completo y nos permita evidenciar que el plan

fue eficaz.

2.2.1.3 Definicion Plan de mejoramiento

Segln (Guarenas, Miranda, Venezuela, 2009). Los Planes de mejoramientos son
aquellos que consolidan las acciones de mejoramiento derivadas de la
autoevaluacion, de las recomendaciones generadas por la evaluacion
independiente y de los hallazgos del Control Fiscal, como base para la definicion
de un programa de mejoramiento de la funcion administrativa de la entidad a
partir de los objetivos definidos, la aprobacién por la autoridad competente, la
asignacion de los recursos necesarios para la realizacion de los planes, la
definicion del nivel responsable, el seguimiento a las acciones trazadas, la

fijacion de las fechas limites de implementacion y la determinacion de los
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indicadores de logro y seguimiento de las mejoras, con lo cual se establecen las
especificaciones de satisfaccion y confiabilidad.

Por lo tanto el Plan de Mejoramiento es el conjunto de elementos de control, que
consolidan las acciones de mejoramiento necesarias para corregir las desviaciones
encontradas en el Sistema de Control Interno y en la gestion de operaciones, que se

generan como consecuencia de los procesos en una determina organizacion.

2.2.1.4 Importancia del mejoramiento continuo

Segun (Grupo Kaizen, 2011) La importancia de esta técnica gerencial radica en que con
su aplicacion se puede contribuir a mejorar las debilidades y consolidar las
fortalezas de la empresa, para lograr ser mas productivos y competitivos en el

mercado al cual pertenece la organizacion.

Para llevar a cabo este proceso de Mejora miento Continuo tanto en un departamento
determinado como en toda la empresa, se debe tomar en consideracion que dicho
proceso debe ser: econdmico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio
que aporta; y acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de
sucesivas mejoras a la vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de

desempefio logrado.

2.2.1.5 Pasos del proceso de mejora

Segun (Grupo Kaizen, 2011) identifica e incluye los siguientes pasos en el proceso de

mejora:

e Laidentificacion de posibles oportunidades para mejorar el sistema de
gestion de la calidad.

e Elandlisis y la justificacion (coste/beneficio) de implementar una accion de
mejora.

e Ladeterminacién de la disponibilidad de los recursos necesarios.

e Ladecision de implementar la mejora.

e Laimplementacion de la mejora.

e La medicion de la repercusion de la mejora.
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2.2.1.6 Beneficios del mejoramiento continuo

Para el autor (Guarenas, Miranda, Venezuela, 2009). El proceso de mejoramiento
continuo aporta importantes beneficios a toda la organizacion entre ellos

tenemos:

e El esfuerzo y el compromiso se canaliza en los ambitos organizativos para
concentrarlos en la realizacion de procedimientos puntuales.

e Permite mejorar la imagen corporativa de la empresa.

e Los resultados del proceso al ser aplicado eficientemente son visibles a corto
plazo.

e El cliente se beneficia al recibir los productos o servicios de una empresa que
maneja estandares 6ptimos de calidad, y propende a mejorar constantemente.

e Al reducir la insatisfaccion del cliente, porque recibe un producto o servicio
de alta calidad, se produce una reduccién en los costos, como resultado de un
mejor manejo de los recursos de la empresa.

e Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
Competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

e Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

® Permite eliminar procesos repetitivos.

2.2.1.7 El Diagnostico

(Fernandez, 2001). El autor senala que el diagnostico “Es entendido como la busqueda
e identificacion de problemas, oportunidades y objetivos, asi como el analisis y

evaluacion de las necesidades de informacién y mantenimiento del programa,

ademas de planes de mejoramiento y planes de contingencia”
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2.2.2 Definicion de servicio y atencién al cliente

Diferentes autores lo definen de la siguiente manera:

Segin Williams Estrada Vera (2007) afirma “El servicio y atencion al cliente es
inherente a todos los procesos de interaccion entre personas y por lo tanto es el
elemento central, es la accion que efectuamos en beneficio de nuestros clientes,

mostrando interés y brindando una atencion especial.”

La atencion al cliente es el “conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de

nuestros clientes” (Blanco, 2001).

2.2.2.1 Todos somos clientes

Para Albrecht y Bradford (1990). EIl cliente representa el papel mas importante en el
tema de la calidad, pues es quien demanda de la empresa los bienes y servicios
que necesita y luego es quien valora los resultados. Se trata de la persona que
recibe los productos o servicios en el intento que hace la empresa de satisfacer

sus necesidades y de cuya aceptacidn depende su permanencia en el mercado.

2.2.2.2 El cliente

Es definido por Albrecht y Bradford (1990) como la razon de existir de nuestro negocio.
Entonces se entiende que es la persona que paga por recibir a cambio un
producto o0 un servicio. Esta es la razén por la cual las empresas dirigen sus
politicas, productos, servicios y procedimientos a la satisfaccion de sus

expectativas.

De acuerdo con el grado de satisfaccion que manifiestan los clientes por el servicio

recibido, se plantean diferentes niveles de intensidad en las relaciones entre el cliente y
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la organizacion. De esta forma se entendera que haya compradores, clientes frecuentes y
clientes fidelizados.

Los compradores: constituyen la relacion mas débil. Un comprador acostumbra a
adquirir uno o dos de los servicios, pero aun no tiene el habito de utilizarlos de forma

regular:

No recurren a la organizacion en busca de servicios adicionales ni sienten que exista

una relacién especial con los proveedores o la organizacién en si misma.

Los clientes frecuentes constituyen el tipo normal de relacién. Los clientes utilizan el
servicio ofrecido y se sienten cémodos al regresar por ayuda. Los clientes ya han
formado el habito de utilizar dichos servicios. En caso de que la organizacion incurra en
un error, éstos se mostraran dispuestos a darles otra oportunidad si el mismo es resuelto

de forma correcta.

Los clientes fidelizados constituyen el nivel més alto en la relacion de negocios.

No sélo acuden a la organizacion para recibir un servicio o comprar un producto sino
que se sienten identificados con la empresa, hablan con sus amigos y familiares sobre la

empresa y les agrada recomendar nuevos clientes.

No obstante, en la calidad de servicio, cuando se habla de cliente no se incluye
Unicamente aquel que compra un producto. En una empresa que proporciona excelencia
en la atencion al cliente, todos son productos, todos son clientes, todos son proveedores;
por lo tanto, todas las personas que la conforman son la base de la satisfaccion dentro de

la calidad y servicio.

15



2.2.2.3 Tipos principales de clientes

Segln Pérez T. (2006) lo clasifica de la siguiente manera:

Los clientes externos

Son aquellas personas que adquieren los productos y servicios ofrecidos. Son
extrafios 0 ajenos a la empresa y son la fuente de ingresos que sostienen las
operaciones. Sin embargo, si consideramos a los clientes de una empresa como
un concepto mas amplio e integral, podriamos decir que estan constituidos por
todas las personas cuyas decisiones determinan la posibilidad de que la

organizacion prospere en el tiempo

Para medir el nivel de satisfaccion de los clientes externos, se pueden utilizar las

siguientes propiedades:

e Trabajadores: trato, amabilidad, celeridad, responsabilidad, etc.
e Producto: variedad, cantidad, precio, tamafio, etc.

e Empresa: imagen, higiene, orden, estado técnico, comodidad, etc.

Estos tres tipos de atributos se consideran los fundamentales que condicionan el nivel de

satisfaccion de los clientes

Los clientes internos

Son las personas que trabajan en la empresa y hacen posible la produccion de
bienes o servicios. Cada unidad, departamento o area es cliente y proveedora de
servicios al mismo tiempo, garantizando que la calidad interna de los procesos
de trabajo se refleje en la que reciben los clientes externos. De ahi que cuando
las personas de una organizacion solicitan un servicio, lo que estan pidiendo es
apoyo, colaboracion o una buena disposicion para que se les brinde lo que

necesitan.
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En la mayoria de las empresas no se tiene en cuenta la opinién del cliente
interno, esto es, de sus trabajadores, y para que la atencion al cliente posea

calidad hay que tener en cuenta a todos los empleados y verlos como el aspecto.

Para el andlisis de los niveles de satisfaccion de los clientes internos, se pueden
emplear como indicadores el contenido del trabajo, la motivacion, el trabajo en
equipo y las condiciones de trabajo. El contenido del trabajo se refiere al
atractivo que presenta el puesto de trabajo, el nivel de retroalimentacion de los
resultados que posibilita, el significado social conferido o el nivel de autonomia

que permite.

El trabajo en grupo esté relacionado con el grado en que el trabajo permite que
se realice trabajo en equipo, lo que produce participacién y satisfaccion de las
necesidades sociales de afiliacion. La motivacion hace referencia a la
satisfaccion laboral que perciben los empleados en cuanto al clima laboral,
horario de trabajo y remuneracion recibida. Es importante que estén vinculados a

los resultados del trabajo y los esfuerzos desarrollados por los trabajadores.

Las condiciones de trabajo conciernen al grado en que el ambiente de trabajo
resulta seguro, higiénico, cdmodo y agradable. Los clientes externos se suelen
identificar con bastante facilidad, en cambio, reconocer a los clientes internos es
una tarea mas dificil. Los clientes internos son los empleados que estan
continuamente relacionandose con otro empleado dentro de la misma empresa e

incluso con el cliente externo.

La participacion de ambas formas de clientes, unida por un ambiente de trabajo
de buenas relaciones y donde cada persona se esmera por brindar servicios

excelentes, permite el logro de la calidad en todos los niveles de la organizacion.
Existen otras clasificaciones de clientes que podemos destacar. De esta forma

también es posible entender la existencia de cliente final, cliente intermedio,

publico objetivo y cliente potencial atendiendo al uso que hacen del producto.
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El cliente final: es aquella persona que utilizara el producto o servicio adquirido
a la empresa y se espera que se sienta complacida y satisfecha. También se

denomina usuario final o beneficiario. Se corresponde con el cliente externo.

El cliente intermedio: es el distribuidor que hace posible que los productos o
servicios que provee la empresa estén disponibles para el usuario final o

beneficiario.

El publico objetivo: es aquel que no se interesa de forma particular en el
servicio o el producto que la empresa ofrece, pero al cual la empresa dirige su

publicidad para captarle.

Finalmente, el cliente potencial es aquel que muestra interés por los productos o

servicios de la empresa, pero ain no se ha decidido a comprar o utilizar los servicios

2 necesidades se satisfacen con productos y servicios excelentes que deben conocer con
detalle los trabajadores que los ofrecen (habilidad técnica). Las expectativas se
satisfacen con el trato que se les ofrece (habilidad interpersonal). EI mayor reto de las
empresas es superar las expectativas, de esta forma se brinda un valor agregado tanto de
la atencién como del servicio al cliente. En esta fase del proceso, la atencion y el

servicio al cliente son un todo indisoluble.

2.2.3 Laimportancia del servicio al cliente

El siguiente autor ( Kleyman Nude, 2009). Determina que la calidad en los servicios
ofrecidos al cliente provee un valor agregado a la organizacion; se debe invertir
recursos para conocer las necesidades de los clientes y asi poder satisfacerlas, un
buen servicio al cliente es aquel que se basa en la empatia con él, ;y qué
significa esto? "ponerse en los zapatos del cliente”. A nadie le gusta que le
hablen de mala manera, le entreguen productos o servicios mal hechos, en un
empague 0 en unas instalaciones en mal estado, o que el empleado tenga mal
aspecto 0 no conozca la informacion necesaria para dar la confianza que el

cliente necesita.
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2.24

El servicio al cliente es parte de la mercadotecnia intangible, su objetivo es el
manejo de la satisfaccion a través de producir percepciones positivas del
servicio, logrando asi, un valor percibido de los servicios recibidos. Por lo que el
manejo de este tipo de mercadotecnia requiere de esfuerzos diferentes a la

mercadotecnia de un producto que es tangible. ( Kleyman Nude, 2009).

Relaciones publicas

Segln Seidel, J. (2008) “Las Relaciones Publicas son el proceso mediante el cual la

direccion intenta granjearse el favor y la comprension de sus clientes, de sus
empleados y del publico en general: en el &ambito de su organizacidn, mediante
el andlisis de su comportamiento y la correccién de sus propios errores; en el

exterior, utilizando todos los medios de expresion.”

Segun el enunciado de este autor, las relaciones publicas contribuyen a que una entidad

se comunique con los clientes, proveedores, accionistas, funcionarios del gobierno,

empleados y la comunidad donde opera.

Las relaciones publicas como la funcion de la mercadotecnia que evalta las actitudes

del publico, identifica areas dentro de la organizacién que interesarian a este y ejecuta

un programa de accién para ganarse la comprension y la aceptacién del mismo.

2.2.5

Administracién de las relaciones con el cliente

El autor Pérez T. (2006). Afirma que:

Una empresa va ganandose la lealtad del cliente al crear confianza y al
administrar efectivamente las relaciones e interacciones con los clientes, por

medio de los empleados que estan en contacto con él.

En los servicios la satisfaccion o la falta de satisfaccion del cliente ocurren
durante los momentos de verdad. Cada una de las instancias en las cuales un
cliente entra en contacto con algun empleado de la empresa. Los momentos de

verdad pueden ser contactos directos con representantes de clientes o con
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personal de servicio, o cuando los clientes leen cartas, facturas y otra

correspondencia de la empresa.

Aparecen problemas provenientes de promesas no cumplidas, de no dar un
servicio completo, de un servicio no efectuado cuando era necesario, de manera
incorrecta o incompleta, o por omitir la transmision de informacion correcta. En
los momentos de verdad, los clientes se forman una percepcion de la calidad del

servicio, al comparar sus expectativas con los resultados reales.

Una administracion excelente de las relaciones con el cliente dependerd de
cuatro aspectos:

e Compromisos con los clientes
e Estandares de servicio enfocados al cliente
e Capacitacion y delegacion de autoridad

e Administracion efectiva de las quejas

A lo que sefiala este autor podria afiadir que al hablar de Clientes, se trata de la personas
que recibe los productos o servicios resultantes de un proceso, en el intento de satisfacer
sus necesidades y de cuya aceptacion depende la sobrevivencia de quien los provee, por
lo que sera necesario poner dia a dia énfasis en la satisfaccion total sin dejar brechas de

promesas incumplidas lo cual significara un servicio al cliente de mala calidad.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Competitividad: Es la capacidad de una industria 0 empresa para producir bienes con
patrones de calidad especificos, utilizando mas eficientemente recursos que empresas 0
industrias semejantes en el resto del mundo durante un cierto periodo de tiempo.

Disefio: Es una creatividad que nace con el fin de solucionar o mejorar.

Estrategias: Es un conjunto de acciones planificadas sisteméaticamente en el tiempo que

se llevan a cabo para lograr un determinado fin 0 mision.
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Atencion al Publico: Es la satisfaccién de los requerimientos de los usuarios en base a
la eficiencia, gestion, disciplina, servicio y cumplimiento de las actividades

encomendadas.

Comunicacion: Es un medio de conexion o de union que tenemos las personas para
transmitir o intercambiar mensajes. Es decir, que cada vez que nos comunicamos con
nuestros familiares, amigos, compafieros de trabajo, socios, clientes, etc., lo que
hacemos es establecer una conexion con ellos con el fin de dar, recibir o intercambiar

ideas, informacion o algun significado.

Corporativa: Una corporaciéon o sociedad corporativa es una entidad juridica creada
bajo las leyes de un Estado como una entidad legal separada que tiene privilegios y
obligaciones diferentes a la de sus miembros.

Eficiencia: Es realizar bien el trabajo poniendo todo el esfuerzo y voluntad. Nadie es

indispensable y otra persona podria desempefiar mejor esa labor.

Eficacia: Se refiere al grado en que se logra un objetivo; esto es, en qué medida, las

metas responden a las propuestas.

Cooperacién: Consiste en el trabajo en comdn llevado a cabo por parte de un grupo de

empleados de la organizacion hacia un objetivo compartido.

Calidad: Se designa con el término de calidad a aquella propiedad o al conjunto de
ellas que estan presentes en las personas o en las cosas y que son las que en definitivas
cuentas nos permitiran apreciarlas y compararlas con respecto a las restantes que

también pertenecen a su misma especie o condicion.

Institucidn: cuerpos normativos, juridicos y culturales, conformados por un conjunto

de ideas, creencias, valores y reglas que condicionan las formas de intercambio social.

Competencia del personal: El cliente califica qué tan competente es el empleado para
atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa donde trabaja y los productos

0 servicios que vende, si domina las condiciones de venta y las politicas, en fin, si es
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capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como para que usted le pida

orientacion.

Empresa: Segun (Chiavenato, 2003). “es una organizaciéon social por ser una
asociacion de personas para la explotacién de un negocio y que tiene por fin un

determinado objetivo, que puede ser el lucro o la atencion de una necesidad social”.

Organizacion: “Organizacion como funcion administrativa, es una parte del proceso
administrativo. En este sentido organizacion significa, acto de organizar, estructurar e
integrar los recursos y los 6rganos, encargados de su administracion y de establecer

relaciones entre ellos y atribuciones de cada uno de ellos”. (Fuentes, 1994)

Calidad total en los servicios: Segun el autor Cobras, M. (2001). La calidad de un
servicio tiene dos dimensiones: una Instrumental - que describe los aspectos fisicos del
servicio, y otra relacionada con las caracteristicas funcionales, que describe los aspectos
intangibles o psicoldgicos del servicio. En consecuencia como afirma Gronroos, un
servicio se identifica por los aspectos técnicos y funcionales, los dos componentes de la

calidad.

El plan de mejora: Instrumento para identificar y organizar las posibles respuestas de
cambio a las debilidades encontradas en la autoevaluacion institucional.
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CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO

3.1 IDEA ADEFENDER

Con el Disefio de estrategias se mejorara la calidad de servicio al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Credito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal
de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza.

3.2 VARIABLES

3.2.1 Variable Independiente

Disefio de estrategias

3.2.2 Variable Dependiente

Mejorar la calidad deservicio y atencién al cliente

En el siguiente cuadro se observa la operacionalizacion de las variables:

23



Cuadro N°: 1 Operacionalizacion de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: Disefio de estrategias

DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR | INSTRUMENTO
OPERACIONAL
La planeacion
estratégica se puede |e La estrategia |e Fortalecimient | Entrevista
definir como el arte y es el Unico 0 del sistema
ciencia de formular, camino por el Encuestas
implantar y evaluar cual la |e Cumplimiento
decisiones organizacion de los
interfuncionales  que genera valor Objetivos
permitan a la | e Estrategia es
organizacion llevar a la dialéctica
cabo sus objetivos. de la empresa
“Estrategia es la con su entorno
determinacion de los
objetivos a largo plazo
y la eleccion de las
acciones y la
asignacion  de  los
recursos necesarios
para conseguirlos”
VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad de los servicios
DEFINICION DIMENSIONES | INDICADOR INSTRUMENTO
OPERACIONAL
La calidad de cualquier | ¢  Comunicacién [e Capacidad de | Encuestas
servicio depende, personal respuesta Entrevista
fundamentalmente, de | ¢ Nivel de | e Competitividad
lo bien que funcionen satisfaccion de | ¢  No puede haber
de forma integrada los usuarios calidad, si no
todos los elementos | e calidad de la hay calidad en

que intervienen en el
proceso de prestacion
del servicio y de la
capacidad que tengan

estos elementos de
satisfacer las
expectativas de los
clientes.

gestion esta
intimamente
ligada con el
capital humano
de una
organizacion.

las personas.

Fuente: Informacién directa

Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire
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3.3 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Bibliogréafica — Documental

Mediante esta modalidad se busca obtener informacion precisa y necesaria para la
elaboracion del marco tedrico, lo que me permite seleccionar la informacion relacionada
al Plan de estrategias para mejorar la calidad de servicio al cliente, como instrumento

utilizaremos folletos, libros, manuales, revistas y paginas web a través del internet.

Campo

A través de esta particularidad se estara en contacto directo con las personas
involucradas en el problema, que en este caso son los directivos y personal
administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Credito de la Pequefia Empresa de
Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, para conocer la realidad de la

Institucion y conocer de cerca el problema objeto de estudio.

3.4 TIPOS DE INVESTIGACION

Para la ejecucion del presente proyecto investigativo se utilizé las siguientes tipos de

investigacion:

3.4.1 Investigacion Analitica

Se utilizara este tipo de investigacion debido a que me permitird establecer la

comparacion de variables objeto de estudio.

3.4.2 Cuantitativo

Se aplicaran encuestas a los clientes internos y externos, que luego se transformaran en

cuadros numeéricos a través de datos estadisticos.
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3.4.3 Descriptiva

El objetivo de esta investigacion es describir situaciones y eventos, es decir como es y
como se manifiesta determinados fendmenos, las causas y los problemas que afectan el

servicio al cliente.

En base a los resultados estadisticos podremos identificar y analizar el motivo por el
cual existe mala calidad en la atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

de la pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal

35 POBLACIONY MUESTRA

3.5.1 Poblacion

La Poblacion es el conjunto de elementos con caracteristicas comunes, en un espacio y

tiempo determinados, en los que se desee estudiar un hecho o fenémeno.

La poblacion total de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza, sucursal Mariscal esta formada por 7 personas, que se encuentran distribuidas
en diferentes areas de trabajo: Jefe de Agencia, Oficial de Crédito, Atencion al Cliente,
Cajas, que seran objeto de estudio de la presente investigacion.

El tipo de muestra que vamos a utilizar para la investigacion es tomando como punto de
referencia, un andlisis por parte de los clientes internos y externos como la poblacién
con mayores dificultades con respecto de la Calidad de la Atencion al Cliente.

Poblacion con la que se realizara el estudio se demuestra en el siguiente cuadro:

Cuadro N°: 2 Poblacién en estudio

CATEGORIA CANTIDAD PORCENTAJE
Clientes internos 7 1.39%
Clientes externos 2534 98.61%
TOTAL 2541 100%

Fuente: Archivo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza
Elaborado por: Karla Mesias
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3.2.1 Muestra

La elaboracion de la muestra institui el paso mas importante en la bdsqueda de la
informacidn primaria relacionado al estudio. En la presente investigacion el cuadro N° 2
manifiesta la poblacion total, en donde también consideramos no solo al personal
administrativos quienes constituyen los clientes internos, sino también al cliente
externo, debido a que practicamente representan los beneficiarios finales de los
servicios que oferta el Departamento de atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal, ademas se obtendra
informacion relevante del como se encuentra actualmente la atencion al cliente,
informacidn que nos permitira alinear el disefio de estrategias para mejorar la calidad de
servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza. Existen
diferentes tipos de muestreo que es preciso conocerlos.

3.2.1.1 Tipos de muestreos

Antes de conocer los diferentes tipos de muestreo, primeramente es necesario definir el

término de muestreo:

El muestreo es el proceso de seleccionar un conjunto de individuos de una poblacion
con el fin de estudiarlos y poder caracterizar el total de la poblacién, constituye una
herramienta de la investigacion cientifica. Su funcion bésica es determinar que parte de
una realidad en estudio (poblacién o universo) debe examinarse con la finalidad de
hacer inferencias sobre dicha poblacion. El error que se comete debido al hecho de que
se obtienen conclusiones sobre cierta realidad a partir de la observacion de s6lo una
parte de ella, se denomina error de muestreo. Obtener una muestra adecuada significa
lograr una version simplificada de la poblacion, que reproduzca de algiin modo sus

rasgos basicos.

Ventajas y desventajas del muestreo

El muestreo es Util gracias a que podemos acompariarlo de un proceso inverso, que

Ilamamos generalizacion. Es decir, para conocer un universo lo que hacemos es (1)
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extraer una muestra del mismo, (2) medir un dato u opiniony (3) proyectar en el
universo el resultado observado en la muestra. Esta proyeccion o extrapolacion recibe el

nombre de generalizacion de resultados.

El trabajo con una muestra implica eficiencia, pues significa ahorro de recursos,
esfuerzos y tiempo. Con el uso del muestreo se pueden obtener resultados
razonablemente mas precisos que el estudio de todo el universo, para el estudio de una
muestra, el personal minimo necesario puede ser mejor preparado para recoger

informacién mas detallada y elaborada.

Como desventaja se debe mencionar el error de muestreo, producto de variabilidad
intima que poseen los elementos de todo universo o poblacion. El termino error no debe
entenderse como sinénimo de equivocacion. También suelen introducirse errores por
otras vias, los cuales se denominan errores sistematicos. Los cuales son: Imputables al
observador, Imputables al método de observacion o medicion e Imputables a lo
observado (unidad de muestreo). (Richard I. Levin & David S. Rubin, 1996).

3.2.1.2 Calculo estadistico del tamario de la muestra

En nuestra investigacion utilizaremos el tipo de muestra de Aleatorio Simple,
(M.A.S.) es la técnica de muestreo en la que todos los elementos que forman el universo
y que, por lo tanto, estan descritos en el marco muestral, tienen idéntica probabilidad de
ser seleccionados para la muestra. Seria algo asi como hacer un sorteo justo entre los
individuos del universo, con lo que nos permitira obtener conclusiones en la muestra e
inferir lo que pudiera ocurrir, a partir de ésta, en la poblacién, con un elevado grado de

pertinencia.

Se aplicara una encuesta a la muestra seleccionada y también la entrevista al Gerente de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal

Mariscal.

Para el calculo de la muestra se realizara utilizando la formula que a continuacion se
detalla, donde se utilizé un grado de confianza del 95% y un grado de incertidumbre del
5%.

28



Férmula a aplicar:

DONDE TENEMOS: N

n= 3
e’(N—-1)+1

N = Poblacion

e = Error admisible (entre 0,01 a 0.10)
n = Muestra de la poblacion

N = 2541

e=0,05

n = Muestra de la poblacion

N= 2541
0,052(2541—-1)+1

El tamafio de la muestra, representado por n, un nimero natural, es el nimero de
elementos pertenecientes a la poblacion en estudio en este caso realizado los célculos
matematicos nos da el siguiente resultado al cual aplicaremos una encuesta para

determinar la inferencia de los variables en estudio.
n =346

Inmediatamente al realizar el célculo de la muestra se determina que se debe efectuar un

total de 346 encuestas en toda la poblacion objeto de estudio.

36 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.6.1 Métodos

Inductivo

Por medio de este método se adquirira la informacion y encontrara la forma mas idonea
de explicar los fendmenos, debido a que se parte de lo general a lo particular y se

extraerd conclusiones.
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Este método describe en analizar los argumentos especificos de la trayectoria, de la

institucion lo cual sera importante para el servicio y atencion al cliente.

Deductivo

Este método permitird partir del planteamiento del problema en forma general, en el
cual se ira derivando las diferentes causas y efectos por las cuales se evidencia una mala
atencion al cliente del personal administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de
la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, y por ende

como esto influye en la imagen institucional de la organizacion.

3.6.2 Técnicas de Investigacion

Esta etapa de investigacion cuenta con dos fases. La primera es realizar una entrevista al
Gerente de la de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza,
con la finalidad de verificar el grado de conocimiento sobre las estrategias para mejorar el
servicio al cliente; en una segunda fase se elaboraran las encuestas a la muestra elegida
(VER CUADRO No 3).

Cuadro N°: 3 Técnicas e instrumentos de investigacion

TIPO DE TECNICA INSTRUMENTOS
INVESTIGACION

Primaria Entrevista Focalizada Cuestionario de Entrevista

Primaria Encuesta Cuestionario Estructurado

Fuente: Informacion directa
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire
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Entrevista

Consiste en la recopilacion de la informacion en forma oral de una conversacion entre
dos partes el (entrevistado y entrevistador) en forma directa, esta entrevista se ejecuto al
Gerente de la de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza,
sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, Dr. Edgar Maxtrancel Acufia Carrasco, el cual

es de gran importancia en el tema investigativo. (VER ANEXO 1).

Encuesta

Esta técnica se aplica a la muestra obtenida de la poblacién en estudio el cual nos
permitird conocer diferentes criterios respecto al servicio y atencion al cliente del
personal administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa
de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, mediante esta tecnica nos permitira

recopilar informacion a través de un cuestionario.

3.6.2.1 Disefo de la encuesta

Esta técnica se lo desarrollara a la muestra seleccionada, el cual nos permitird conocer
diferentes criterios respecto a la atencién al cliente que actualmente se lo lleva en la
cooperativa de ahorro y crédito de la pequefia empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de

la ciudad de puyo, provincia de Pastaza.

Con la elaboracion de la encuesta alcanzaremos de manera ordenada la informacion,
sobre todas las variables que intervienen en la actual investigacion; de acuerdo con lo
anteriormente presentado se tiene previsto realizar una investigacién concluyente de
tipo descriptiva con un disefio trasversal simple en donde se utilizar4 como técnica la

encuesta y como instrumento el cuestionario. (VER ANEXO 2)

Aplicacion de la encuesta a la muestra

El objetivo de la encuesta al ser aplicada es verificar datos de la observacion y obtener
informacién confiable y directa relevante respecto a las falencias que se derivan el no

contar con las estrategias para mejorar la calidad de servicio al cliente en la cooperativa
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de ahorro y crédito de la pequefia empresa,. La encuesta definitiva se aplic6 del 12 al 17
de Junio del 2016 a la muestra elegida.

3.7 RESULTADOS

De acuerdo a las técnicas establecidas en la matriz de operacionalizacion de variables se
derivan a presentar los resultados obtenidos tanto en la entrevista como en la encuesta;
éstas gravitaron a la investigacion orientandonos en el problema que mantiene el
departamento de atencién al cliente de la Cooperativa de ahorro y crédito de la pequefia
empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de puyo, el no contar con un las

estrategias para mejorar el servicio al cliente para el personal interno y externo.

3.7.1 Analisis de la Entrevista realizada.

La técnica de la entrevista fue dirigida hacia el Gerente de la Cooperativa de ahorro y
crédito de la pequefia empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de puyo, Dr.
Edgar Maxtrancel Acufia Carrasco.

OBJETIVO DE LA ENTREVISTA: Establecer las falencia que tiene al no contar
con las estrategias necesarias para el mejoramiento de calidad en el servicio y atencion
al cliente para el personal interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la

Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo.

ENTREVISTA: fue realizada al Gerente de la Cooperativa Dr. Edgar Maxtrancel
Acufa Carrasco. A continuacion se expone los resultados mas relevantes obtenidos en

cada una de las preguntas:

1 ¢Sr. Gerente usted piensa que todas los colaboradores de una organizacién
independientemente donde realicen las funciones, deben conocer las técnicas
del manejo de atencién y servicio al cliente o sélo los empleados que pertenecen

a este departamento?

A esta pregunta afirma el entrevistado que desde la antiguedad, el hombre siempre ha

buscado satisfacer sus necesidades mediante lo que estos ofertan en el mercado. Hoy en
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dia, existen poderosas herramientas y técnicas que nos permite llegar de una manera
mas eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permite fidelizarlos y la Unica
manera de lograr clientes satisfechos es que todos los colaboradores conozcan esta
técnica, por lo tanto afirmé que es de vital importancia para la institucion financiera
adquirir este tipo de conocimiento a nivel global porque todos estan en contacto con los
clientes internos y externos que visitan la organizacién, ya que de ello depende la
buena imagen institucional y que proyeccion se deja en el cliente al momento de

satisfacer sus necesidades.

2 ¢ Tiene conocimiento sobre habitos de atencion y servicio al cliente?

El Gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza,
sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo manifestd, que tiene conocimientos sobre
atencion y servicio al cliente, pero que en el Departamento de servicio al cliente por
diversas razones no se aplica correctamente ciertos métodos y técnicas de atencién al
cliente, expone que el personal a veces no practica el buen trato, el saludo, la
amabilidad, las relaciones humanas, etc., afirma también que la atencion al/la cliente, la
excelencia en el servicio constituye una de las bases fundamentales para el éxito y
desarrollo de una empresa en el mercado, por lo tanto seria importante desarrollar
adecuadamente las estrategias necesarias para mejorar de atencion al cliente para el

personal interno y externo de la institucion.

3 ¢Qué falencias cometen la mayor parte del personal administrativo del
departamento de atencién al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de
la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo,

cuando se esta atendiendo a un cliente?

El entrevistado, manifesté que varias de las veces se ha evidenciado que parte del
personal, no saben percibir lo que el cliente tanto interno como externo desea al
momento de su peticion, lo cual genera un ambiente tenso. Por otro lado también afirma
gue algunos comportamientos como de molestia o frigidez por parte del personal hacen
que los visitantes se sientan incomodos y de mal humor trayendo como consecuencia un
cliente insatisfecho, lo cual se puede tornar un aspecto de servicio al cliente muy

delicado al entorno de nuestra organizacion.
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4  ¢Es preciso afirmar que las autoridades de una organizacién son las personas
idoneas y lideres en una institucién, debido a que ellos son las encargados
para transmitir todas las directrices a sus colaboradores para prestar un
buen servicio al cliente. ;qué deben tener en cuenta estas personas para

convencer a sus colaboradores?

El Sr. Gerente manifestd que es importante tener a todo al personal de la institucion en
un ambiente cordial, tratar de motivarlos constantemente con talleres de capacitacion
sobre técnicas y estrategias de como tratar un cliente, avalando su interés por los
mismos y ademas formular en base a esto estrategias de servicio al cliente de maneras

idoneas y claras.

En base a esta pregunta se nota que el Gerente como maxima autoridad de la

organizacion busca mejorar continuamente y tiene claramente identificado su mision.

5 ¢Queé claves debemos tener en cuenta para que el trabajo que desarrollamos en
el departamento de servicio al cliente de la institucion sea mas eficiente y
competitivo? en este punto, ¢cudl es el aporte del departamento de servicio al

cliente? al momento de persuadir a un cliente sea este interno o externo?

El Gerente de la Cooperativa de ahorro y crédito de la pequefia empresa de Pastaza,
sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, Provincia de Pastaza, manifestd que estan
adquiriendo conocimientos mas profundos de lo que son las relaciones humanas, para
lograr técnicas que enfaticen una atencion personalizada y de calidad, ser persuasivos,
pero sin olvidar el respeto y la calidad humana al instante de relacionarse con el cliente,
tratar a los clientes internos como externos de manera amable y cordial, y hacerles sentir

en un ambiente tranquilo y lograr satisfacer sus expectativas.

6 ¢Sr. Gerente que elementos fundamentales considera para hacer el seguimiento
de los procesos de atencion al cliente. Ademas cree usted que con la
implementacion de estrategias mejorara el servicio al cliente de la institucion a

la cual usted preside?
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El Sr. Gerente afirma que los elementos fundamentales, al hacer un seguimiento de los

procesos de atencion al cliente deberian ser los siguientes:

e Determinacion de las necesidades del cliente
e Evaluacién de servicio de calidad

e Andlisis de recompensas y motivacion

Y en cuanto al desarrollo de estrategias de servicio al cliente indudablemente se lograra
mejorar el servicio al cliente y no solo eso, si no también se lograra fidelizarlos por
largo plazo alcanzando con eso un cliente totalmente satisfecho.

3.7.2 Analisis de la Encuesta realizada

La compilacién de datos de la encuesta se exterioriza en graficas estadisticas que

permitio valorar porcentualmente los resultados de las preguntas evaluadas en el

cuestionario.
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1 ¢Como califica la calidad del servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de la Pequefia empresa de Pastaza?

e Excelente
e Buena

e Regular

e Mala

Cuadro N°: 4 Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
EXCELENTE 53 15%
BUENA 98 28%
REGULAR 125 36%
MALA 70 20%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Grafico N: 1 Representacion porcentual de la tabulacion de las encuestas

.Como califica la calidad del servicio al
cliente en la Cooperativa de ahorro vy crédito
de la pequena empresa de Pastaza?

20% 15%

m EXCELENTE
m BUENA

REGULAR
| MALA

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Andlisis: El 36% de las personas encuestados califica a la calidad de servicios de la
cooperativa es regular, el 28% manifiesta que es buena, mientras que el 28% sostiene

que es mala, el 15% afirma que la atencion es excelente.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se observa que el
personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza, no da una buena calidad de servicio al momento de atender al usuario, lo que

denota que se debe mejorar la calidad del servicio.
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2 ¢Cual fue Su primera impresion que tuvo sobre la atencién del personal de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza?

e Excelente
e Buena

e Regular

e mala

Cuadro N°: 5 Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
EXCELENTE 67 19%
BUENA 94 27%
REGULAR 125 36%
MALA 60 17%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Grafico N: 2 Representacion porcentual de la tabulacion de las encuestas

. Cual fue Su primera impresion que tuvo sobre
la atencion del personal de la Cooperativa de
ahorro y crédito de la pequeina empresa de
Pastaza?

17% 20% W EXCELENTE

W BUENA

27%

REGULAR
m MALA

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Analisis: El 36% de los encuestados considera que la atencion es regular, el 28%
manifiesta que es buena, mientras que el 17% sostiene que es mala; el 19 % considera

que es excelente.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que
el personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza, nos da una calificacion regular con lo que se evidencia la necesidad de mejorar

la calidad del servicio en la institucion.
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3 ¢Como calificaria la ejecucion de un tramite en de la Cooperativa “de Ahorro

y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza?

e Oportuno
e Retrasado

Cuadro N°: 6 Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
OPORTUNO 126 36%
RETRASADO 220 64%

TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Grafico N: 3 Representacion porcentual de la tabulacion de las encuestas

. Como calificaria la ejecucion de un tramite en
de la Cooperativa de ahorro y crédito de la
pequena empresa de Pastaza?

B OPORTUNO
W RETRASADO

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Andlisis: El 64% de los encuestados considera que el tiempo en expedir un tramite es
retrasado, mientras que el 36% manifiesta que es oportuno.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se puede observar
que el personal que atiende en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia
Empresa de Pastaza, no expide con agilidad los tramites, lo que causa molestias en los

clientes.
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4 Cbmo es la actitud manifestada por el personal al momento de atender a los

clientes?
e Positiva
e Vacilante
e Negativa

e displicente

Cuadro N°: 7 Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
POSITIVA 60 17%
VACILANTE 70 20%
NEGATIVA 100 29%
DISPLICENTE 116 34%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Grafico N: 4 Representacion porcentual de la tabulacion de las encuestas

sComo es la actitud manifestada por el personal al
momento de atender a los clientes?

= POSIT VA

m WVACILANTE
NEGATIWVA

m DISPLICENTE

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Anélisis: El 20% de los encuestados considera que la actitud al momento de atender es
vacilante, el 17% manifiesta que es positiva, mientras que el 29% sostiene que es

negativa; y el 34% considera que es displicente.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se puede observar
que un buen porcentaje del personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
de la Pequefia Empresa de Pastaza, tiene una actitud negativa al momento de atender, lo
que perjudica la interrelacion con los usuarios y relacionando con el resto de resultados
se evidencia que un alto porcentaje es displicente aunque no es mucha la diferencia en
relacién a una actitud positiva por lo tanto los directivos de la institucion deben de tratar

de corregir estas actitudes que a lo mejor el colaborador no lo percibe.
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5 ¢Segun su criterio el personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la

Pequefia Empresa de Pastaza, practica relaciones humanas con los usuarios?

e Mucho
e Poco
e Nada

Cuadro N°: 8 Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
MUCHO 59 17%

POCO 200 58%

NADA 87 25%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Grafico N: 5 Representacion porcentual de la tabulacion de las encuestas

.Segtn su criterio el personal de la Cooperativa de
ahorro y crédito de la pequeiia empresa de Pastaza,
practica relaciones humanas con los usuarios?

m MUCHO
m POCO
NADA

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Analisis: El 58% de los encuestados considera que un poco practica las relaciones
humanas, el 25% manifiesta que no se practica nada, mientras que el 17% sostiene que

es se practica mucho las relaciones humanas.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que
el personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza, no practica las relaciones humanas afectando el proceso interpersonal tanto con

los usuarios como con el personal.
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6 ¢La informacion técnica que recibe de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de
la Pequefia Empresa de Pastaza fue?

e Excelente
e Buena

e Regular

e Mala

Cuadro N°: 9 Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
EXCELENTE 67 19%
BUENA 94 27%
REGULAR 125 36%
MALA 60 17%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Grafico N: 6 Representacion porcentual de la tabulacion de las encuestas

sLa informacion técnica que recibe de la cooperativa de
ahorro vy crédito de 1la pequeiia empresa de Pastaza fue?

m EXCELENTE
m BUENA

REGULAR
= MALA

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Anélisis: El 36% de los encuestados considera que la informacion técnica que recibe de
la institucion es regular, el 27% considera que es buena, mientras que el 17% dice que

es mala y el 20% afirma que es excelente.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se observa que el
personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza no da una buena informacion al momento de que el usuario necesita de
informacién de los tramites presentados en la Cooperativa de ahorro y crédito de la
pequefia empresa de Pastaza lo que conlleva a una percepcion de insatisfaccion en los

clientes.
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7 ¢Esta de acuerdo con los horarios de atencién al cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza?

o Si
e NO

Cuadro N°: 10 Tabulacién de los resultados de las encuestas aplicadas

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 160 46%
NO 186 54%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Grafico N: 7 Representacion porcentual de la tabulacion de las encuestas

.Esta de acuerdo con los horarios de atencion al cliente
en la Cooperativa de ahorro y crédito de la pequena
empresa de Pastaza?

Sl

mNO

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Analisis: El 46% de los encuestados considera que el horario de atencion es el adecuado

en tanto que el 54% manifiesta que no estar de acuerdo con el horario establecido.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que
la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza no tiene un
horario que satisfaga las necesidades de sus clientes razén por lo cual seria una decision
acertada revisar y programar un horario acorde a las expectativas de sus clientes pese a
que se observa en la informacion obtenida una brecha no tan distante entre los que

consideran que si estan de acuerdo con el horario de atencion.
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8 ¢Considera que el personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza sucursal Mariscal de la ciudad

de Puyo, esta capacitado en atencion al cliente?

Cuadro N°: 11 Tabulacién de los resultados de las encuestas aplicadas

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 160 46%
NO 186 54%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Grafico N: 8 Representacion porcentual de la tabulacion de las encuestas

.Considera que el personal que labora en la Cooperativa
de ahorro y crédito de la pequeiia empresa de Pastaza
sucursal el Puyo, esta capacitado en atencion al cliente?

m NO

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Analisis: El 54% de los encuestados considera que el personal no esta capacitado en

atencion al cliente, mientras que el 46% si esta capacitado.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que
el personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza no esta capacitado en lo que es Atencion al cliente, lo que afecta en la eficacia
gue se debe tener en el servicio al cliente y la vinculacion con los socios de la entidad

financiera.
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9 ¢Considera usted que el personal se encuentra correctamente motivado para

realizar el trabajo con calidez y eficiencia?
e Si

e NO

Cuadro N°: 12 Tabulacién de los resultados de las encuestas aplicadas

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 177 51%
NO 169 49%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Grafico N: 9 Representacion porcentual de la tabulacion de las encuestas

. Considera usted que el personal se encuentra
correctamente motivado para realizar el trabajo con
calidez y eficiencia?

M S|
mNO

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Anélisis: El 51% de los encuestados tiene la percepcion que el personal de la institucion
financiera si esta motivado para atender en el trabajo, el 49% manifiesta que no esta

motivado.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se puede
evidenciar que el personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la
Pequefia Empresa de Pastaza, si se encuentra motivado para atender con calidad y
eficiencia, lo que denota que es necesario mantener esta perspectiva en los
colaboradores de la institucion y de esta forma ir cimentando una imagen institucional

de eficiencia y eficacia.
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10 ¢Considera usted que la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia
Empresa de Pastaza sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, debe de
disponer de un buzdn de quejas y sugerencias?

e SI

e NO

Cuadro N°13: Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 301 87%
NO 45 13%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Grafico N 10: Representacion porcentual de la tabulacion de las encuestas

. Considera usted que la Cooperativa de ahorro y
crédito de la pequeiia empresa de Pastaza sucursal el
Puyo, debe de disponer de un buzon de quejas y
sugerencias?

mHlm2

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

Anélisis: El 87% de los encuestados considera que se debe de implementar un buzén de

quejas y sugerencias en tanto que el 13% considera que no es necesario.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se puede
determinar que los clientes sienten la necesidad de comunicar sugerencias y quejas a la
institucién razon por lo cual se debe realizar un analisis de la implantacién de un
sistema que permita la comunicacion directa entre los cliente y los directivos de la

organizacion para de esta forma lograra una atencion de cliente de calidad.
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3.8 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

El disefio de estrategias para mejorar la calidad de servicio al cliente en la cooperativa
de ahorro y crédito de la pequefia empresa de Pastaza, sucursal mariscal de la ciudad de
puyo, provincia de Pastaza, se sustenta en las preguntas 1, 3, y 5 de la encuesta
realizada las mismas que en un porcentaje notorio patrocinan la idea propuesta y a ser

defendida, y a esta se le presentan los siguientes argumentos:

1.- Aliados

e EI disefio de estrategias para mejorar la calidad de servicio al cliente interno y
externo de la Cooperativa de ahorro y crédito de la pequefia empresa de Pastaza
dispone de los recursos humanos necesarios para poner en marcha su
implementacion.

e Mediante la entrevista aplicada al Gerente de la cooperativa de ahorro y crédito de la
pequefia empresa de Pastaza, Dr. Edgar Maxtrancel Acufia Carrasco, se evidencio
un apoyo incondicional al disefio de estrategias para mejorar la calidad de servicio al
cliente interno y externo de la Institucion.

e Los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito de la pequefia empresa de
Pastaza asumen toda la predisposicion para participar en el disefio de estrategias
para mejorar la calidad de servicio al cliente interno y externo de la Institucion, asi
como también situarse como una de las organizaciones financieras de gran prestigio

de la provincia de Pastaza.

2.- Oponentes

e EIl departamento de atencién al cliente no cuentan con capacitacion técnica que
permita implementar la estrategia para mejorar la calidad en el servicio y atencién
cliente para el personal interno y externo.

e Mediante la aplicacion de la entrevista y la encuesta en el analisis de sus resultados
evidenciaron la ausencia de estrategias de atencion al cliente y su implementacion
ayudara al personal administrativo a mejorar el servicio de manera determinante.

e Laausencia de capacitacion en lo referente a la atencion al cliente.
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3.- Oportunidades

e Disponibilidad de tiempo, espacio y conocimiento de los socios en actividades
productivas y de servicios, esto sera un mejoramiento de ingresos de los socios.

e EIl incremento de socios permite la entrega de créditos como también la firma de
convenios con Ministerios entidades regionales estatales y privadas en el manejo de
pagos de sueldo y otros servicios, captacion de fondos extranjeros a interés
reducido.

e Disefio y manejo de unidades de produccion como son el manejo de créditos por
parte de la Corporacion financiera nacional (CFN), como también la
implementacion o creacion de una tarjeta de débito en convenio con bancos o
instituciones afines.

e Formacion empresarial para mejoramiento econémico social del socio.

4.- Riesgos

e Constantemente debe estar examinando politicas de atencion al cliente claras y
aprovechar las mejores condiciones que brinde cada uno de estas Yy solicitar
personal con experiencia en atencion al cliente en funcion de la calidad, cantidad, de
acuerdo a los procedimientos legales e internos establecidos.

e El departamento de servicio al cliente de la cooperativa de ahorro y crédito de la
pequefia empresa de Pastaza, sucursal mariscal de la ciudad de puyo, provincia de
Pastaza, es un elemento primordial de servicio al cliente, departamento que forma
parte de la Administraciéon financiera. Apoya a las politicas determinadas en los
planes de desarrollo para la institucion en general.

e Alcanzar una familiaridad excesiva con los clientes puede resultar negativo; sin
embargo, conseguir que participen en conversaciones multilaterales puede ayudar a
gestionar los riesgos y obtener mejores resultados, en la mayoria de las relaciones, el
hecho de que una de las partes tenga mas poder que la otra es, como minimo,

desestabilizador y, por lo general, destructivo.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 PROPUESTA DEL DISENO DE ESTRATEGIAS

Disefo de estrategias para mejorar la calidad de servicio al cliente en la cooperativa de
ahorro y crédito de la pequefia empresa de Pastaza, sucursal mariscal de la ciudad de

puyo, provincia de Pastaza.

4.1.1 Datos Informativos

Institucion: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LA PEQUENA
EMPRESA DE PASTAZA, SUCURSAL MARISCAL DE LA CIUDAD DE PUYO,
PROVINCIA DE PASTAZA.PROVINCIA DE PASTAZA.

Beneficiarios:

Los beneficiados directos serdn los clientes internos y externos, funcionarios

administrativos y poblacion en general de toda la Provincia de Pastaza.
Ubicacion:

Provincia: Pastaza

Canton: Pastaza

Ciudad: El puyo

Direccién: Ubicada en la calles Atahualpa y General Villamil sector la Y
Teléfonos: 03 2 883 041

Responsable de la investigacion: Karla Priscila Mesias Freire

Periodo de ejecucion: Afo 2016
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4.1.2 Diagnostico de la situacion actual con respecto al servicio al cliente

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal
Mariscal de acuerdo a la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, bajo la
normativa y reglamentos de manejo interno de la cooperativa; en vista que no existe una
atencion de calidad al cliente ha generado perdida de activos los mismo que generan
pérdida de activos por tal motivo se pone énfasis en el planteamiento de estrategias para

mitigar problemas que se viene acarreando hace algin tiempo atrés.

Una vez realizado el analisis de encuestas aplicadas a la muestra de la poblacion, de
acuerdo a la férmula aplicada, se tomO en cuenta puntos muy relevantes que
actualmente estan afectando de manera directa al crecimiento de la sucursal Mariscal,
por tal motivo se ha creido conveniente enfocarnos a cada &rea existente en la sucursal,
direccionando a cada empleado en los aspectos que se debe mejorar de manera

inmediata.

Hoy en dia nos vemos en un mundo lleno de permutaciones e incertidumbres. Lo que
ayer fue verdad hoy es historia. La globalizacion de la economia, la apertura de los
mercados, el desarrollo de la tecnologia, la aparicion de la revolucién en las
telecomunicaciones, estan destruyendo las barreras tradicionales, parece que estamos
llegando al final de la geografia. Ya los negocios no tendran las barreras geograficas y
territoriales del pasado. Como consecuencia vendra la desregularizacion de las

economias, la homogenizacién de los productos.

Una vez realizado y aplicado los diferentes instrumentos para la recoleccion de la
informacién primaria y de acuerdo a los resultados obtenidos se evidencid que
actualmente el departamento de servicio al cliente, no cuenta con una linea
especializada que Brinde informacion oportuna e inmediata a las inquietudes de los
clientes; en sus afios que se encuentra brindado sus servicio a la gran poblacion del
Pastaza no ha realizado ninguna evaluacion de la calidad del servicio ofrecido y por lo
tanto no se han tomado ningun tipo de correctivos a las situaciones indeseables que se

pueden presentar en un determinado momento.
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Aparentemente el problema surge desde el interior de la organizacién debido a que no
existe una cultura, ni un proceso eficiente de comunicacion para prevenir las exigencias

antes de corregirlas.

Los anteriores puntos no sélo resumen la problematica de La Cooperativa de Ahorro y
Creédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal, respecto al proceso de
evaluacion de la calidad del servicio, sino al origen del mismo, pues de mejorarse los
procesos de medicion de la calidad estas exigencias automaticamente deben disminuir
generando un alivio en la circulacién de informacion y mayor satisfaccion en los

clientes.

Cualquier organizacion sea esta privada o publica debe mantener un estricto control
sobre los procesos internos de atencion al cliente. Estd comprobado que méas del 20% de
las personas que dejan de utilizar un servicio, renuncian su decisién de adquirirlo
debido a falencias de informacion, de atencion cuando se interrelaciona con las personas
encargadas de atender y motivar a los clientes, ante esta realidad, se hace necesario que
la atencion al cliente sea de la més alta calidad, con informacién, que no solo tenga una
idea de un servicio, sino ademas de la calidad del capital humano y técnico con el que

va establecer una relacion de servicio en esta importante Institucion financiera oferta.

4.1.3 Antecedentes de la propuesta.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza “CACPE
PASTAZA” Ltda., nace a la luz del Sistema Cooperativo gracias a la iniciativa de
directivos y socios de la Camara de la Pequefia Industria de Pastaza, que conciben la
idea de crear su propia entidad financiera y mediante Acuerdo Ministerial No0.593 del
15 de abril de 1987, se aprueba el Estatuto de la Cooperativa como “Pequefios
Industriales del Puyo”, domiciliada en el cantén Pastaza de la Provincia del Pastaza,
opera desde enero de 1988. Actualmente es una entidad controlada por la
Superintendencia de Bancos y Seguros, mediante resolucion No- SBS-INIF-2002-0245
de 9 de abril de 2002.
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La CACPE PASTAZA realiza sus operaciones bajo el concepto de democratizacion del
capital, cada socio que haya suscrito los certificados de aportacion esta facultado a

participar en las decisiones a traves de las instancias directivas de la institucion.

Las actividades de intermediacién financiera las efectia mediante la captacion de
recursos de sus socios y clientes a través de libretas de ahorro, plazo fijo; y, la prestacion
de servicios de crédito en su mercado de influencia de forma preferente, para atender las
demandas de financiamiento, para actividades de consumo, produccion, Servicios,

vivienda, microempresa, etc.

La situacion econdmica y estructural de la cooperativa, en sus inicios, en realidad era
compleja; mucho méas si se toma en cuenta que en el entorno financiero existian
entidades financieras instaladas desde hace muchos afios y con recursos econémicos e

infraestructura con los que resultaba mas que imposible competir.

En todo el tiempo de vida, la cooperativa ha conseguido resultados positivos,
consistentes y progresivos, que ha dado como consecuencia una solidez econdémica que
nos ha permitido ser lideres en el sistema financiero provincial en los que se incluyen
no solo cooperativas si no también bancos que son considerados los mas grandes del

Pais.

Dentro de la convivencia en la colectividad la Cooperativa se ha constituido en ente
activo dentro del quehacer cooperativo nacional y sus delegados han ocupado puestos

de direcciodn en la ctpula del sistema cooperativo ecuatoriano.

Ha sido participe de la creacion de algunas corporaciones que estan coadyuvando al
mejoramiento del sistema cooperativo desde diferentes angulos, tal es el caso de
CEDECOOP que realiza capacitacion en todas las areas, FINANCOOP que canaliza
recursos del sistema y entrega créditos de liquidez.

En los organismos antes indicados la cooperativa tiene acciones que en su momento nos

transformaba en el accionista mayoritario.
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Es importante sefialar, que en el proceso de fortalecimiento organizativo viene
apoyando el Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito WOCCU, entidad
de Cooperacion y la Fundacion Suiza para el Desarrollo SWISSCONTACT, con las
cuales la Cooperativa mantiene una estrecha alianza y le permite contar con asistencia

técnica para el mejoramiento continuo de la organizacion y su gestién administrativa.

En el ambito externo la CACPE PASTAZA ha merecido la invitacion de organismos
internacionales para que sus ejecutivos impartan charlas sobre las experiencias de éxito

de nuestra cooperativa.

En definitiva la CACPE PASTAZA durante estos 26 afios ha demostrado ser una
empresa de éxito porque ha conseguido un desarrollo continuo y sostenido, llegando a
liderar el sistema financiero regional en el que no solamente se cuenta a las cooperativas
de ahorro y crédito sino también algunos bancos que son considerados como los méas
grandes del pais pero de igual forma debe de enfrentarse a los grandes problemas de la
globalizacién como es una competencia marcada por la calidad de los servicios,
actualmente la institucién no ha logrado desarrollar y cimentar estrategias de servicio al
cliente que le ayuden a mejorar la calidad, por lo cual hace necesario implementar el

presente estudio.

Al aplicar la encuesta a los clientes externos, se determind que la falta de estrategias
administrativas, disminuye la calidad del servicio de atencion al cliente, lo que genera
preocupacion por el deterioro de la imagen financiera de la Cooperativa CACPE
PASTAZA Los resultados demuestran que la falta de capacitacién al personal
Administrativo incrementa falencias en el comportamiento actitudinal del personal, lo

que crea insatisfaccion de la gran parte de sus clientes.

El desarrollo de esta investigacién, basados en los resultados evidenciados en el capitulo
tres, exigen una propuesta que solucione las diferentes dificultades encontradas,
planteadas a partir del plan estratégico administrativo para el mejoramiento del servicio
de atencidn al cliente y que llegara a fortalecer la Imagen financiera de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal.
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4.1.4 Estructura Organizacional

4.1.4.1 Organigramas

Los organigramas son diagramas que representan graficamente y de manera
simplificada la estructura formal que posee una organizacion. De esta forma, los
organigramas muestran las principales funciones dentro de la organizacion y las
relaciones que existen entre ellas. Son muy utilizados ya que resultan sencillos y rapidos
de comprender. Para analizar y comprender un diagrama de estas caracteristicas es
importante entender que los cuadros representan cada uno de los puestos de
la estructura organizacional, y las lineas, la cadena de autoridad y la comunicacién que

los une. El siguiente modelo representa fielmente lo que es un organigrama.

Es la gréfica que representa la estructura organica interna del departamento de servicio
al cliente de La Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza,
sucursal Mariscal, sus relaciones y niveles de jerarquia.

Organigrama Estructural

El organigrama estructural presenta solamente la estructura administrativa de la

organizacién. A continuacion se expone la organizacién estructural de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza:
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Gréfico N: 11 Organigrama estructural de la cooperativa de la cooperativa de ahorro y crédito de la pequefia empresa de Pastaza

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
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Fuente: CACPE PASTAZA
Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire
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4.1.1 ANALISIS FODA

El téermino FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts,
Weaknesses, Oportunities, Threats). De entre estas cuatro variables, tanto fortalezas
como debilidades son internas de la organizacion, por lo que es posible actuar
directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son externas, por

lo que en general resulta muy dificil poder modificarlas.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que
cuenta con una posicién privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan

positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables,
que se deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y que permiten obtener

ventajas competitivas.
Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia. Recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades

gue no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a

atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

Las principales Oportunidades, Amenazas, Fortalezas y Debilidades identificadas en la

cooperativa son las siguientes:

55



Grafico N: 12: Analisis FODA de CACPE PASTAZA

ASPECTOS POSITIVOS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Tiene productos de crédito atractivos.

Existe aceptacion en cuanto a los
montos de los créditos.

Alto compromiso por parte de sus

directivos.

Tiene  productos de
novedosos.

captacion

Cuentan con un sistema tecnoldgico
acorde con el tamafio actual de la
cooperativa que le permitiria crecer
por un tiempo mas.

Tienen una cartera debidamente

diversificada.

Region geografica poco atendida por parte
de otras instituciones financieras.

Existen redes que pueden ayudar a la gestion
de la institucion.

Existencia de fondos que apoyan el
desarrollo del sector indigena, en especial de
la Amazonia.

Los socios tienen una percepcion de cercania
del lugar de su vivienda

DEBILIDADES

AMENAZAS

Poca agilidad en el procesamiento de
créditos (por falta de liquidez o por
falta de un proceso mas claro.)

Poca capacidad de captaciones dinero
del mercado y de posibles
inversionistas

No existe un sistema de informacion
gerencial, que permita a Gerencia y
Directivos la toma de decisiones.

No existe una estructura
organizacional clara, lo que produce
duplicacion de funciones o funciones
operativas y poco estratégicas.

Competencia por parte de operadores
financieras grandes como los bancos.

crecimiento de la competencia con el
incremento de entidades financieras en la
zona

Falta de organizacion para la conformacién
del Consejo de Administracion y Vigilancia,
y de la Asamblea de Socios.

Percepcion por parte de los socios de tener
tasas muy altas.

Zona con niveles econdémicos bajos y con
baja capacidad de ahorro.

Leyes orientadas a la reduccion de las tasas
de interés, que pone en riesgo la
sostenibilidad de la institucion

ASPECTOS NEGATIVOS

Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire
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42 CONTENIDO DE PROPUESTA

El capitulo exponen los aspectos relacionados con el Disefio de estrategias se mejorara
la calidad de servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia

Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza.

En primer lugar se proyectan los beneficios de implementar actividades de servicio al
cliente y consecutivamente las estrategias acertadas para lograr establecer una cultura o
modelo de servicio al cliente para la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia

Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza.

43 OBJETIVOS

4.3.1 Objetivos

Mejorar la calidad total en la atencion al cliente y su impacto en el desarrollo
econdmico del canton Pastaza y empefarse por enriquecer el buen rol del departamento
de atencién al cliente y el Personal Administrativo para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo,

provincia de Pastaza.

4.3.2 Objetivos especificos

e Conocer estrategias y modelos para poder llegar al cliente y brindarle una excelente
atencion para contribuir a mejorar la calidad del servicio y alcanzar altos niveles de
satisfaccion del cliente interno y externo de la cooperativa.

e Involucrar al personal administrativo y los colaboradores a la participacién de
cursos, seminarios afines, porque cuanto mas se amplie el ambito de actuacién, tanto
mayor y mejor debera ser la capacitacion del personal dentro del ritmo actual de las
actividades administrativas y comerciales.

e Comprobar si la capacitacion se desarrolla con la guia de personal idéneo,
especializado en diversas tematicas de atencion al cliente y una experiencia

profesional amplia y concreta.
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e Valuar la importancia que tiene la calidad total en el servicio al cliente en el mundo

actual y su impacto del esfuerzo adicional para el desempefio y crecimiento

profesional.

4.4  CARACTERIZACION DE LA ORGANIZACION

4.4.1 Marco legal del Departamento de atencion al cliente de la Cooperativa de
ahorro y crédito de la pequefia empresa sucursal mariscal de la ciudad del
Puyo, Provincia de Pastaza.

Ley general de instituciones financieras

Esta regula la creacion, organizacion, actividades, funcionamiento y extincion de las
entidades del sistema financiero privado, asi como la organizacion y funciones de la
Superintendencia de Bancos, entidad encargada de la supervisién y control del sistema

financiero, en todo lo cual se tiene presente la proteccion de los intereses del publico.

Las Cooperativas que realizan intermediacion financiera con el publico quedaran
sometidas a la aplicacion de normas de solvencia y prudencia financiera y al control que
realizara la Superintendencia dentro del marco legal que regula a estas instituciones, en

base a las normas que expida para el efecto.

Ley de régimen tributario interno

El régimen tributario se regula por los principios basicos de igualdad, proporcionalidad
y generalidad. Los tributos, ademas de ser medios para la obtencion de recursos
presupuestarios, serviran como instrumento de politica econdémica general.

Las leyes tributarias estimularan la inversion, el ahorro y su empleo para el desarrollo

nacional. Procuraran una justa distribucién de las rentas y de la riqueza entre los

habitantes del pais.
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La Cooperativa., debe sujetarse a la normativa vigente en cuanto a recaudaciones y
declaraciones tributarias, en miras a propender el correcto manejo de los recursos del
Estado.

Ley de cooperativas

Son Cooperativas las sociedades de derecho privado, formadas por personas naturales o
juridicas que, sin perseguir finalidades de lucro, tienen por objeto planificar y realizar
actividades o trabajos de beneficio social o colectivo, a través de una empresa manejada

en comun y formada con la aportacién econdmica, intelectual y moral de sus miembros.

Los derechos, obligaciones y actividades de las cooperativas y de sus socios se regiran
por las normas establecidas en esta ley, en el reglamento general, en los reglamentos

especiales y en los estatutos, y por los principios universales del cooperativismo.

La Cooperativa al cumplir con todos los requisitos que establece la Ley de Cooperativas
para llevar a cabo su creacion, actividad y funcionamiento, esta regida por la misma, lo
que le faculta a continuar con sus operaciones, siempre y cuando se mantenga dentro de

lo que dispone la misma.

Caddigo de trabajo

Los preceptos de este Codigo regulan las relaciones entre empleadores y trabajadores y
se aplican a las diversas modalidades y condiciones de trabajo.

Las normas relativas al trabajo contenidas en leyes especiales 0 en convenios
internacionales ratificados por el Ecuador, seran aplicadas en los casos especificos a las
que ellas se refieren.

La Cooperativa se sujeta a este a codigo legal en la aplicacion de todos los articulos

pertinentes al recurso humano regido por esta normativa, proporcionando una guia

apropiada y acertada en cuanto al trato con los trabajadores.

59



Estatutos, manuales y reglamentos para cada proceso

La Cooperativa dispone de un estatuto interno que norma y regula las actividades dentro
de la misma, lo que le permite controlar sus actividades y operaciones, evitando errores

u omisiones.

4.4.2 Direccionamiento y estrategias de la organizacion

Transformar al canton en un espacio geografico desarrollado en todos los aspectos, con
la finalidad de que sus habitantes puedan vivir y trabajar con dignidad, bajo el principio
de honestidad y solidaridad, comprometidos con todas las organizaciones,

nacionalidades, instituciones y ciudadania en general.

4.4.2.1 Mision

Satisfacer las necesidades financieras de nuestros socios y la comunidad, a través de
productos y servicios financieros de calidad, utilizando tecnologia adecuada, personal

calificado con valores éticos y comprometidos con la responsabilidad social

4.4.2.2 Visién

En el afio 2018, ser la mejor opcidn financiera en la regiébn Amazonica y parte de la
Sierra Central, que aporte al desarrollo del sector micro empresarial y la comunidad,
utilizando tecnologia innovadora y haciendo responsabilidad social.

4.4.2.3 Valores

Compromiso

Firmeza inquebrantable por cumplir o hacer algo que nos hemos propuesto o debemos
hacer. Por lo tanto, es actuar en consecuencia a nuestros objetivos, a nuestras metas y a
nuestros valores; planeando el camino que seguiremos hasta lograr la satisfacciéon y

bienestar de nuestros socios y clientes
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Responsabilidad social

La responsabilidad de la cooperativa es con toda la sociedad y especialmente con
nuestros socios y clientes, quienes son la razon de la existencia de la Cooperativa,

respondiendo de esta manera al principio de la Universalidad.

Etica

Ser y parecer.

Confianza

La confianza que dispone cada funcionario en relacion a sus responsabilidades que le
fueron asignadas, permitird que la toma de decisiones sea eficaces y oportunas, y que la

sociedad vea este como modelo de desarrollo.

Transparencia

Es ademas de un valor, un deber puesto que los recursos financieros que se administran
son de todos los socios, con igualdad de acceso ante la misma contingencia, de acuerdo

a las normas vigentes

Amabilidad

Puede definirse como un comportamiento o acto que resulta solidario y afectuoso con
otras personas. Por eso engloba diversas actitudes como la simpatia, la generosidad y el

respeto para poder brindar un servicio de calidad hacia nuestros socios y clientes.
Compromiso

Firmeza inquebrantable por cumplir o hacer algo que nos hemos propuesto o debemos
hacer. Por lo tanto, es actuar en consecuencia a nuestros objetivos, a nuestras metas y a

nuestros valores; planeando el camino que seguiremos hasta lograr la satisfacciéon y

bienestar de nuestros socios y clientes
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4.4.3 Principios cooperativos

Entre los principios cooperativos de Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia
Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza

tenemos los siguientes:

Adhesion abierta y voluntaria

Las cooperativas son organizaciones voluntarias, abiertas para todas aquellas personas
dispuestas a utilizar sus servicios y dispuestas a aceptar las responsabilidades que
conlleva la condicion de socios, sin discriminacion de género, raza, clase social,

posicion politica o religiosa.

Control democratico de los socios

e Las cooperativas son organizaciones democraticas controladas por sus socios,
quienes Participan activamente en la definicion de las politicas y en la toma de
decisiones.

e Los hombres y mujeres elegidos para representar a su cooperativa, responden ante
los Socios.

e En las cooperativas de base, los socios tienen igual derecho de voto (un socio, un
voto), Mientras en las cooperativas de otros niveles también se organizan con

procedimientos Democraticos.

Participacion econémica de los socios.

e Los socios contribuyen de manera equitativa y controlan de manera democrética el

capital de la cooperativa.

Usualmente reciben una compensacion limitada, si es que hay, sobre el capital

suscripto, Como condicion de socio.
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e Los socios asignan excedentes para cualquiera o todos los siguientes propdsitos:

El desarrollo de La cooperativa, mediante la posible creacion de reservas, de las cuales
al menos una parte debe ser indivisible; los beneficios para los socios en proporcion con
Sus transacciones con la cooperativa; y el apoyo a otras actividades, segin lo aprueben

los socios.

Autonomia e independencia

e Las cooperativas son organizaciones autdnomas de ayuda mutua controladas por sus
SOCios.

e Si entran en acuerdos con otras organizaciones (incluyendo gobiernos) o tienen
capital De fuentes externas, lo realizan en términos que aseguren el control

democratico por parte de sus socios y mantengan la autonomia de la cooperativa.
Educacion, entrenamiento e informacion sobre el sistema cooperativo
e Las cooperativas Brindan educacion y entrenamiento a sus socios, a sus dirigentes
electos, gerentes y empleados, de tal forma que contribuyan eficazmente al
desarrollo de sus cooperativas.

e Las cooperativas informan al publico en general, particularmente a los jovenes y

creadores de opinion acerca de la naturaleza y beneficios del cooperativismo.
Cooperacion entre cooperativas
Las cooperativas sirven a sus socios mas eficazmente y fortalecen el movimiento
cooperativo, trabajando de manera conjunta por medio de estructuras locales,
nacionales, regionales e internacionales.
Compromiso con la comunidad
e La cooperativa trabaja para el desarrollo sostenible de su comunidad por medio de

politicas aceptadas por sus socios.
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4.5

Al mismo tiempo que se centran en las necesidades y los deseos de los socios, las
cooperativas trabajan para conseguir el desarrollo sostenible de las comunidades,

segun Los criterios aprobados por los socios.

BENEFICIOS DEL DISENO DE ESTRATEGIAS

El disefio de estrategias administrativas encaminadas al mejoramiento de la calidad del

servicio al cliente, presenta los siguientes beneficios:

4.6

Mejorar la calidad de los procesos externos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo,
provincia de Pastaza para que se plasme con los exigencias de sus clientes.

Instituir relaciones de largo plazo con los clientes externos, condescendiendo
escuchar sus necesidades y llegando a programar el cumplimiento de la realizacion
de todas las ofertas para de esta forma lograr la satisfaccion de sus necesidades en
base a la calidad que dia a dia espera sus clientes.

Fortalecer el vinculo con el cliente externo, para motivar al usuario a llegar a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza a consultar
cualquier dificultad o servicio que requiera.

Se promueve la motivacién laboral y el compromiso con los colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza.

El Fortalecimiento de las relaciones publicas, debe constituir una estrategia para
mejorar la comunicacion con el cliente externo y de esta forma afianzar todas sus

expectativas como organizacion.

MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD DE SERVICIO

La calidad busca la completa satisfaccion del cliente en todas sus expectativas; asi como

también conseguir por parte de los miembros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de

la Pequefia Empresa de Pastaza, generar nuevas estrategias de atencion al cliente para

mejorar la calidad que va de mano con la excelencia.

El objetivo fundamental y el motivo por la cual la calidad existe y es el cumplimiento

de las expectativas y necesidades de los clientes. Se debe tener muy claro que la calidad
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es satisfacer al cliente, cumpliendo con los requerimientos y prestando un buen servicio,
para que el nombre de la Institucion posesiones su sello de calidad en los usuarios; por
eso es necesario mejorar al personal de la Cooperativa de Ahorro y Credito de la
Pequefia Empresa de Pastaza, y fortalecer su liderazgo para lograr la calidad, debido a
que las iniciativas son reflexionadas por personas de la Institucion; pues es importante
que el cuerpo edilicio analicen de acuerdo a esta propuesta coOmo organizarlos y
dirigirlos para optimizar su desempefio. Es necesario que la calidad de servicio sea un
objeto comun de todos los niveles de la entidad, pues la clave del éxito radica en la
participacion y compromiso de empleados con actitud asertiva, bien capacitados, con
pensamiento flexible en busca del cumplimiento de la calidad del servicio.

4.6.1 Factores claves de la Calidad de servicio.

De acuerdo a (Estrada, 2007), son los factores los que garantizan la calidad de los

servicio y se manifiestan de la siguiente manera:

e Elementos Tangibles.- Hacen referencia a la apariencia de las instalaciones fisicas
de la institucion financiera, sus instalaciones, tecnologia financiera, la apariencia
que proyecta el personal y la calidad de las representaciones fisicas de la
Cooperativa tales como logotipos, papeleria y marcas.

e Fiabilidad.- Hace referencia a la realizaciéon oportuna y eficaz del servicio prestado,
para lo cual la entidad debe identificar y definir claramente los procesos a la vista de
los clientes que deben creer y confiar en la calidad constante de los servicios
ofertados.

e Capacidad de Respuesta.- Las Instituciones y sus empleados deben tener
predisposicion para ayudar a los clientes a satisfacer sus necesidades y proveerlos de
los servicios requeridos. El personal debe estar siempre dispuestos a proveer el
servicio en el momento en que el cliente lo requiera y no cuando la institucién lo
considere conveniente.

e Profesionalidad.- Es importante contar con la competencia personal y su
conocimiento de los servicios que presta la Institucion con todas sus cualidades y
diferenciaciones para estar en capacidad de resolver situaciones improvistas, atender

a los clientes y mantener relaciones armonicas con los mismos.
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e Comunicacion.- EI manejo de una comunicacion fluida con los clientes es uno de
los objetivos principales de las Instituciones, es necesario que la misma implemente
mecanismos que le permitan conocer con claridad los deseos, necesidades vy
expectativas de sus usuarios asi como los cambios que surjan en las tendencias de

los mismos.

4.6.2 Elementos de la mejora continua de la Calidad de servicio.

Una parte fundamental en Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza, es el reto de implantar una cultura imperecedera como medio para lograr como
parte estratégica la satisfaccion del cliente, por eso es necesario tener en cuenta una
seria de aspectos que son imprescindibles para tener éxito en el objetivo propuesto.
Estos son los principios de gestion de calidad como estrategia que deben ser utilizados

para liderar la Institucién hacia el mejor desempefio laboral.

Planes de mejora continta

Los objetivos de la mejora continua se deben integrar dentro del proceso general de
planificacion de actividades y objetivos de la Institucion. La mejora de los servicios que
proporciona la Institucion, debe planificarse anualmente basandose en las necesidades,

guejas y expectativas.

Liderazgo

Es necesario recalcar que la mejora continua de los servicios y el incremento constante
de la satisfaccion de los clientes, tiene que ser una prioridad de la alta direccién (politica
y administrativa). Para tener éxito en las iniciativas que se tomen en los planes de
mejora continua, se debe ejercer un liderazgo visible por el cuerpo Edilicio y directivos,
participando de forma activa en todas las iniciativas, proponiendo a los empleados una
vision clara de la orientacion de la Institucion hacia la calidad, la mejora continua y la
satisfaccion de los usuarios y estableciendo objetivos precisos. Establece la base de una
Administracion financiera de Calidad; ya que se debe tener definida su posicion frente a
la satisfaccion de las expectativas de los ciudadanos que utilizan los servicios que

presta, desde el marco programatico de sus politicas de servicio y desde el conjunto de
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normas que perfila su ambito competencial. Ademas, ha de saber compaginar el
impulso transformador de los liderazgos politicos y directivos hacia una mejora
continua, evidenciando su compromiso con la formulacion de objetivos y su
planificacion con valores de la calidad de su despliegue estratégico guiados a través de

la misién y vision de la Institucion.

Participacion del personal

El personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza,
en todos los niveles, es la esencia de la Institucidn financiera y su compromiso total
posibilita que sus potencialidades seas usadas para el beneficio de la Organizacion. La
entrega, la participacion, el aprendizaje constante, la innovacion, la delegacion de
funciones, el reconocimiento del mérito y los estimulos por los logros alcanzados en el
incremento de la satisfaccion de los clientes, son aspectos esenciales para que los
empleados puedan desarrollar su competitividad. EIl personal de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, esta constituido por todos los
empleados que trabajan en ella y que prestan servicios directa o indirectamente a los
usuarios o ciudadania en general. Es importante incentivar a las organizaciones publicas
registrar directamente los resultados en las personas en lo que se refiere a la imagen que
los empleados tienen de la Institucién y de su mision, a las condiciones ambientales de
trabajo, a la direccidn de la organizacion y de los sistemas de gestion; al desarrollo de la
carrera profesional, al desarrollo de las capacidades del personal y a los productos y

servicios que presta la Institucion.

Adoptar un planteamiento de Gestion por procesos

Un resultado deseado se alcanza maés eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso; por esto, la aplicacion de los
principios de Calidad Total y de Gestion de la Calidad exige adoptar en la Institucion
una gestion de procesos. Todos los productos y servicios proporcionados a los usuarios
son el resultado de la ejecucion de uno o varios procesos, de donde se deduce la

importancia de los mismos dentro de una estrategia de satisfaccion de los clientes.
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Orientacién hacia el cliente de servicio

Las Instituciones dependen de sus clientes y, por lo tanto, se deben comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requerimientos y esmerarse en exceder sus
expectativas. Un servicio centrado en los ciudadanos o clientes internos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, tiene en cuenta las
preocupaciones de ellos, sus necesidades y expectativas en cada una de las etapas de
concepcidn y prestacion del servicio. Esto significa que las necesidades y expectativas
de los clientes son el principio fundamental alrededor del cual se define el interés
publico y se articula la planificacién y prestacion del servicio y, por lo tanto, es
imprescindible determinar y satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios de

un servicio.

4.6.3 Calidad en el servicio.

La objetivo principal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza es elevar la calidad del servicio, por lo que todo el personal debe
comprometerse a responder consistentemente a las solicitudes de los usuarios, a través

de una atencidn asertiva, respetuosa, honesta, oportuna y sobretodo profesional.

Los principales factores que determinan la calidad del servicio son:

De acuerdo a (Curay, 2003), cita a José Alberto Viveros, el cual propone que la calidad

se establece en los siguientes principios:

e Hacer las cosas bien desde la primera vez.

o Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno, ampliamente)
e Buscar soluciones y no estar justificando errores.

e Ser optimista a ultranza.

e Tener buen trato con los demaés.

e Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

e Ser puntual.

e Colaborar con amabilidad con sus comparieros de equipo de trabajo.
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e Aprender a reconocer los errores y procurar enmendarlos.

e Ser humilde para aprender a ensefiar a otros.

e Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.
e Ser responsable y generar confianza con los demas.

e Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.

Lo expuesto anteriormente es realmente importante en la calidad del servicio debido a
que conlleva a un producto o servicio con calidad, al tener mas calidad se puede vender
mas y se tiene un mejor servicio, por lo consiguiente, se genera més utilidad, que es uno
de los objetivos principales de que debe buscar la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la

Pequefia Empresa de Pastaza

Establecer los principios del servicio a los clientes adaptables a la Organizacion.
Para esto se debe observar lo siguiente:

Personalizacion. El servicio se brinda no a un cliente indistinto sino a una persona

(o grupo) especifico y como tal debe tratarse.

Competitividad. El disefio del servicio que se realice debe ademas de satisfacer
plenamente las necesidades de los clientes, se debe garantizar la competitividad de la
Institucion financiera. De forma tal que pueda diferenciarse de otra organizacion.
Satisfaccion del cliente. Toda accion en la prestacion del servicio debe estar dirigida a
lograr satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse en cantidad, calidad
y tiempo.

Racionalidad. Lograr satisfacer las necesidades de los clientes y mantenerse con una

excelente imagen Institucional debe hacerse sobre la base de una adecuada racionalidad

en la utilizacion de los recursos y procesos.
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Diferenciacion del servicio para los distintos tipos de clientes. Para cada Tipo de
cliente debe disefiarse el nivel de servicio més adecuado, no siempre un Unico disefio de

servicio al cliente es capaz de satisfacer todos que debe atender la entidad.

4.6.4 Satisfaccion del cliente.

Es necesario destacar y de acuerdo a (Estrada, 2007), existen los Clientes Satisfechos
que son los que percibieron el desempefio de la empresa o institucion, el producto y el
servicio como coincidente con sus expectativas. Este tipo de clientes se muestra poco
dispuesto a cambiar de marca, pero puede hacerlo si encuentra otro proveedor que le
ofrezca una alternativa mejor. Si se quiere elevar el nivel de satisfaccion de estos
clientes se debe planificar e implementar servicios especiales que puedan ser percibidos

por ellos como un plus que no esperaban recibir.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, no cuenta con
una verdadera informacion relacionada con la satisfaccion del cliente los cual se debe
cambiar, esto implica implementar el desarrollo de un sistema formal de quejas que
permitan identificar y determinar las necesidades, requisitos y expectativas de los
usuarios externos, determinados a través de sus quejas y sugerencias. Dichas
necesidades deben ser acogidas mediante un sistema de encuestas aplicadas

semestralmente o por medio de un buzén.

Toda esta informacidn debe ser procesada para ser evaluadas en las sesiones de la
administracion. Una vez que el cliente reciba la atencion y que ha estado en contacto
con el personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza y luego de la evaluacion se podra tener la idea si se llend o no las expectativas
del cliente. Por eso es necesario el disefio e implementacidn de sistemas para determinar
y medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
de la Pequefia Empresa de Pastaza, debe mantener un programa de capacitacion
orientada a que el personal que atiende al cliente externo, mejore sus habilidades de
servicio de manera continua. A este personal se lo debe evaluar sistematicamente con

relacion a sus conocimientos para la operacion del programa.
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Bajo este lineamiento y para optimizar el tiempo del cliente de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, se ha propuesto la implementacion

de un control de correspondencia.

El funcionamiento del departamento de servicio al cliente. La Institucion financiera
debe lograr satisfacer las necesidades de sus clientes y realizar los controles de sus

procesos sin necesidad que estos ultimos tengan influencia directa sobre el cliente.

Confiabilidad del servicio tanto para el cliente como para quien brinda y apoya el
servicio. El cliente tiene derecho a conocer qué puede esperar del servicio brindado por
la Institucidn, por ejemplo entrega de la informacién de forma eficiente y rapida para no

crear falsas expectativas en el cliente.

4.7 ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS QUE PERMITEN A LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LA PEQUENA
EMPRESA MEJORAR EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

La mejor estrategia del mundo es definitivamente el servicio. Sin embargo, si hacemos
un inventario, nos damos cuenta de que hay muchas maneras en que una empresa, de

cualquier tipo, puede fallar en este aspecto.

Recordemos que el servicio se deriva del mercadeo de servicios y por eso vale la pena
recordar que se divide en cuatro grandes pilares a los que debemos prestar atencion

cuando elaboramos planes y estrategias.

En ese sentido, las caracteristicas de todo servicio son las siguientes:

Intangible: No se toca, no lo vemos, pero el cliente lo siente y lo vive.

Inseparable: Si no se encuentra quien ofrece el servicio, no se puede dar.

Personal o heterogéneo: No importa cuantas reglas, planes, protocolos, lineamientos

existan, todos tenemos una personalidad diferente que nos hara llamar la atencion de

manera especial ante los clientes.
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Perecedero: Cualquier cosa que hagamos a nivel de servicio, no se puede repetir; existe
un momento Unico. Esto nos lleva a la siguiente frase: “No existe una segunda

oportunidad para generar una primera buena impresion”.

En base a estos lineamientos preliminares se ha creido establecer las estrategias que a

continuacion se plantea.

4.7.1 Estrategia l.- Estructuracion del nuevo modelo de atencion de gestion al
cliente

La estructura del nuevo modelo estara basada en los siguientes ejes estratégicos:

Crecimiento: Incentivar el crecimiento y la cobertura del negocio mediante la
implementaciéon de estrategias comerciales, oportunas y adecuadas que faciliten el
ingreso de nuevos proyectos, la expansion del portafolio y la funcionalidad de los

productos y servicios ofertados.

Satisfaccion del Cliente: Cumplir con las expectativas del cliente, cubriendo las
necesidades propias de la actividad con la prestacion del servicio, asi también como la
generacion de valor agregado por innovacion en la oferta del mismo, logrando la
fidelidad de los clientes y marcando una diferencia en la relacion y el acople de las
sinergias en los negocios, con el fin de prestar un mejor servicio, que ademas sea una
herramienta que le permita a la cooperativa funcionar dentro de un mayor régimen de
calidad que correlativamente generard mayores indices de rentabilidad, niveles de

eficiencia y competitividad.

Excelencia Operacional: Alcanzar estandares de calidad que cumplan no so6lo con las
expectativas de la organizacion, sino también con la promesa de servicio que se le
plantee al cliente. Conseguir la coordinacion adecuada al interior del negocio para el
desarrollo eficiente de todas las actividades necesarias para la excelente prestacion del

servicio ofrecido.
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En el grafico siguiente sintetizamos los ejes estratégicos de nuevo modelo de atencion:

Gréfico N 13: Ejes estratégicos para el nuevo modelo de atencién al cliente

Satisfaccion del
Cliente:
¢ Desarrrollo de e desarrollo de los e Redifinicion de
nuevos canales de procesos
productos atencion al e Automatizacion
* Nuevo modelo cliente de los procesos
de negocio ¢ Sinergias e gestion de la
operativas informacion

e relacionamientos

Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

4.7.2 Estrategia Il.- Desarrollo de un esquema general del nuevo modelo de

atencion

Descripcion del Ciclo

Cliente: El cliente perteneciente al sector financiero acude a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, para diligenciar cualquier solicitud

relacionada con el servicio financiero que requiera.

Canal: A disposicion del cliente quedan canales especiales, disefiados para atender
solicitudes de distinta indole tanto para solucién de sus necesidades, o para obtener
informacidn respecto algln servicio o nuevo producto que la institucion se encuentre
promocionando; es decir, cualquiera que sea el motivo del contacto de este tipo de
cliente relacionado con el negocio, debe entrar por el departamento, o éste tener

conocimiento de ello. Estos canales son:
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Atencion personalizada.- Debe ser atendido por el ejecutivo de cuentas de la
cooperativa que juegue el papel de un gestor de Negocio, con el fin de estar al tanto de
la gestion del proyecto o de las diferentes solicitudes que demande el cliente. Aparte de
mejorar la percepcion de relacionamiento con el cliente, genera una mejor dinamica del

negocio, mas proactiva.

Medio virtual la interaccion con los clientes.- Este canal pretende facilitar a través de
un medio virtual la interacciéon con los clientes, de tal forma que con el uso de éste,
eviten desplazarse a centros de atencion o a instalaciones de la cooperativa de la
pequefia empresa, para hacer seguimiento a toda su operacion en determinados
productos con la cooperativa. Ademas sirve como un mecanismo de consulta en linea,
para obtener la informacion con mayor agilidad, de tal forma que todos sus
requerimientos y solicitudes les sean atendidos via Web, minimizando desplazamientos

innecesarios y costos.

Via E-mail.- Este canal es uno de los que mas se utiliza actualmente, puesto que los
clientes existentes saben que sus requerimientos se direccionan de mejor forma por este
medio y el seguimiento a este tipo de comunicaciones es personalizado cuando se

recurre al funcionario indicado para la respuesta.

El cambio planteado para este canal es darle a conocer al cliente un Unico medio
especial para la atencion del contacto, en este caso seria el comercial, donde se

canalizaran todo tipo de solicitud.

4.7.3 Estrategia I11.- Procesos de capacitacion.

La capacitacion constituye una herramienta privilegiada para progresar en cualquier
organizacion, para desarrollar y mejorar competencias, para incentivar habitos positivos
de trabajo, para pensar formas alternativas de gestionar y de resolver situaciones
complejas, para descubrir maneras mas eficaces de gerencia y para profundizar en el

entendimiento de los procesos de la Institucién financiera.
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Uno de los temas que nunca deberia olvidarse, es que atender bien a nuestros clientes,
es una de las principales herramientas de diferenciacion y una de las formas de agregar

mas valor a nuestra empresa.

Determinacion de las necesidades (cuando).

La evaluacion de necesidades admite implantar un diagnostico de los problemas
actuales y de los desafios futuros que es necesario revolverse mediante el desarrollo a
largo plazo. Los cambios en el ambiente externo, pueden convertirse en fuentes de
nuevos desafios; enfrentarlos de manera efectiva, hace posible las necesidades de

capacitacion.

En ocasiones un cambio en la estrategia en la organizacion puede crear una necesidad
de capacitacion. El lanzamiento de nuevos productos o servicios, generalmente requiere
el aprendizaje de nuevos procedimientos y procesos. Lo mismo sucede frente al proceso
de globalizacién de la empresa. La capacitacion también puede utilizarse cuando se
detectan problemas de alto nivel de desperdicio, tasas inaceptables de accidentes

laborales, niveles bajos de motivacién, etc.

Métodos de capacitacion y desarrollo (como).

Existen varios métodos de capacitacion y desarrollo, pero es importante saber que

cualquiera de estos puede utilizarse tanto para capacitaciéon como para desarrollo.

Al momento de la seleccion de una técnica se deben considerar varios factores. Ninguna

técnica es ideal, el mejor método depende de:

« laefectividad respecto al costo

« contenido deseado del programa

« preferencias y capacidad de las personas que recibiran el curso
« idoneidad de las instalaciones con que se cuenta

« principios de aprendizaje a emplear

Objetivos de capacitacién y desarrollo (para que).
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Una buena evaluacién de las necesidades de capacitacion conduce a la determinacion de

objetivos de capacitacion y desarrollo. Los objetivos principales son:

a)

b)

f)

prestaciones indirectas: muchos trabajadores, especialmente gerentes consideran
que las oportunidades educativas son parte total de remuneraciones del empleado.
Esperan que la entidad pague los programas que aumenten los conocimientos y
habilidades necesarias

productividad: la instruccion puede ayudarle a los empleados a incrementar el
rendimiento en sus puestos actuales.

plantacién de los Recursos Humanos: puede ayudar a la organizacion y a las
necesidades futuras del personal

salud y seguridad: la salud mental y la seguridad fisica del empleado suelen estar
directamente relacionados con los esfuerzos de capacitacion y desarrollo de una
organizacion. Ayudan a prevenir accidentes industriales y crear un ambiente estable.
prevencion de la obsolescencia: la obsolescencia del empleado puede definirse
como la discrepancia existente entre la destreza de un trabajador y la exigencia de su
trabajo. Esta puede controlarse mediante una atencion constante al pronéstico de las
necesidades por parte de recursos humanos, el control de cambios tecnoldgicos vy la
adaptacion de los individuos.

calidad: contribuyen a elevar la calidad de la produccién de la fuerza de trabajo.

Evaluacioén de los Resultados

Permite medir el cumplimiento de los objetivos fijados. La evaluacion nos brinda

informacion sobre:

la calidad del disefio de la organizacion y del desarrollo del curso
cumplimiento de las expectativas de los participantes grado de conocimientos
adquiridos, incremento en el nivel de actividades y/o generacion de cambios de

conductas y actitudes.
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La Motivacién de los Recursos Humanos.

La motivacion es uno de los factores internos que requiere una mayor atencién. Sin un
minimo conocimiento de la motivacion de un comportamiento, es imposible

comprender el comportamiento de las personas.

En una empresa, el comportamiento de las personas es complejo, depende de factores
internos (derivados de sus caracteristicas de personalidad: capacidad de aprendizaje, de
motivacion, de percepcion del ambiente externo o interno, de actitudes, de emociones,
de valores, etc.) y externos (derivados de las caracteristicas empresariales: sistemas de

recompensas Yy castigos, de factores sociales, de las politicas, etc.).

Dentro de los factores externos que influyen en el comportamiento de las personas,
pueden incluirse las presiones del gerente, las influencias de los compafieros de trabajo,
los cambios tecnoldgicos de la empresa, los pedidos y las presiones de la familia, los
programas de capacitacién y desarrollo puestos en practica por la empresa y las
condiciones ambientales (tanto fisicas como sociales).
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Grafico N 14: Factores externos que influyen en el comportamiento de los
colaboradores en las empresas
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Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire

La motivacion es uno de los factores internos que merece mayor atencion.

Sin un minimo conocimiento de la motivacion de un comportamiento, es imposible
comprender el comportamiento de las personas. Existen cuatro palabras asociadas que

deberiamos considerar: motivo, motivar, motivador y motivacion.

o Motivo es la palabra raiz de motivacion: es aquello que impulsa a una persona a
actuar de determinada manera, o, por o menos, que origine una propension hacia un
comportamiento especifico. Ese impulso a actuar puede ser provocado por un
estimulo externos (que proviene del ambiente) o puede ser generado internamente
en los procesos mentales del individuo. Implica una necesidad por el deseo, que

induce la accion de la persona para satisfacer la necesidad.
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Una necesidad significa un estado interno de carencia o de insatisfaccion, que es
capaz de crear una tension, que origina estimulos dentro del individuo. Estos
estimulos generan un comportamiento de busqueda de metas especificas que de
lograrse satisfaran a la reduccion de la tension.

Luego los directivos tienen que incidir en sus sub ordinales para contribuir a crear
en ellos significacion de las necesidades de participar en todas las acciones de
competencia de la cooperativa.

Motivar significa activar, incitar, causar, impulsar, inducir, inspirar, mover,
provocar, estimular.

Motivador es el que induce la motivacion. Un motivador puede ser una persona o
una entidad. Como persona, el motivador puede ser un gerente que motiva al
trabajador, o un trabajador que se motiva asi mismo. Como entidad, un motivador
puede ser cualquier razén, necesidad, deseo 0 motivo.

Motivacién es la condicion de estar motivado. También implica ambicién, deseo,
empuje, inspiracion, interés, anhelo, impulso, incentivo y estimulo. Preguntarse

porque actla de aquella o de esta manera corresponde al campo de la motivacion

Por lo tanto, un motivo actia como motivador cuando motiva a una persona para lograr

la motivacion.

La entidad mas importante en el proceso de la motivacion es el “motivador” cabe

destacar, entonces, que en cualquier programa para fomentar la motivacion los tres

siguientes factores desempefian un papel fundamental:

Los esfuerzos y la capacidad de la gerencia para motivar a los trabajadores.
La fuerza impulsora personal del individuo para su auto motivacion.

Un motivo o razén viable que motive al personal.

Temas a tratar en la capacitacion

La capacitacion es una herramienta privilegiada para progresar, para desarrollar y

mejorar competencias, para incentivar habitos positivos de trabajo, para pensar formas

alternativas de gestionar y de resolver situaciones complejas, para descubrir maneras
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mas eficaces de gerencia y para profundizar en el entendimiento de los procesos de la
propia Institucién, es uno de los aspectos clave para el éxito de la propuesta.

Objetivo:

Brindar a los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa
de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza las
herramientas necesarias para implementar y lograr que la institucion cuente con

métodos y sistemas de trabajo que permitan la fidelizacion de sus clientes.

En la siguiente tabla se demuestra el fortalecimiento organizacional que se seguira en

base a un programa de capacitacion paralelo a las diligencias de la cooperativa:
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Grafico N° 15: Fortalecimiento organizacional de Cooperativa de Ahorro y Credito de
la Pequefia Empresa de Pastaza.

Tema de Objetivo Metodologia Participantes
capacitacion
Parametros para dar | Ampliar un plan de | Metodologia Personal
un buen servicio al | capacitacion, que | basada en  la | administrativo de
cliente reconozca formar | practica con | la Cooperativa de

La importancia del

servicio al cliente

Principales  causas
de insatisfaccion del

cliente

Siete secretos del

personal eficiente,
proporcionando
herramientas
tedricas y practicas
necesarias para el
trato personalizado
que se debe dar a
sus clientes con la

finalidad de prestar

organizaciones en
grupos de trabajo
de

que se

por  medio
talleres
pueda intercambiar

experiencias

Ahorro y Crédito

de la Pequefia
Empresa de
Pastaza, sucursal
Mariscal de la
ciudad de Puyo,
provincia de
Pastaza

servicio al cliente servicios
_ .| financieros de
La  comunicacion ]
) excelencia
efectiva y uso del
teléfono
Recursos 4% del presupuesto anual
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Parametros a observar para lograr una atencion al cliente de calidad

En base a la investigacion realizada a continuacion se expone los siguientes consejos

para obtener una atencion al cliente de calidad:

e Mantener perseverantemente la busqueda de alternativas, para lo cual es necesario
tener siempre en mente la satisfaccion del cliente. Si bien los clientes no estaran
satisfechos con todas las alternativas que le presente, siempre es importante

proporcionar al menos una.
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Parte del respeto mutuo consiste en valorar el tiempo del cliente. Si el tiempo es tan
valioso, lo sera ain mas valioso para el cliente. No se debe dejar esperando en el
teléfono o darle vueltas para ofrecerle una solucién.

Es preciso sefalar que la forma de responder al mal comportamiento de los clientes
podria hacer la diferencia entre un cliente satisfecho y uno que uno que se va en
busca de otro proveedor. El cliente siempre esta quejandose de todo, que siempre
encuentra un defecto hasta en el mas minimo detalle, que nunca queda satisfecho,
que cree tener siempre la razon, que no le gusta que lo contradiga, y que puede hasta
llegar a ponerse prepotente y agresivo. En estos casos se debe tener paciencia y
mantener la calma, no caer en sus provocaciones, ni discutir con él, mostrar un
genuino interés por él, escuchando atentamente sus quejas y resolviéndolas lo mas
pronto posible, aceptando elegantemente sus criticas, dandole la razén aunque en
realidad no la tenga, satisfaciendo en lo posible sus reclamos que presenta.

Tener buenas habilidades de escucha hace que los clientes se sienten mas
comprendidos. Una gran manera de reducir los conflictos con el cliente es permitir
que este exprese sus preocupaciones.

Una disculpa puede recorrer un largo camino. Por eso es importante que cuando
pasa algo no deseado con un cliente se esté dispuesto a pedir disculpas. Muchas
veces, los clientes buscan recibir las disculpas, incluso cuando no corresponde. Sin
embargo, disculparse es siempre importante cuando se trata de apaciguar a un
cliente molesto.

Se debe considerar es que los clientes insatisfechos son propensos a correr la voz
rapidamente, aunque no tengan razon, por lo que satisfacer a los clientes es de suma
importancia.

Ofrecerle un excelente servicio al cliente, de tal manera que sobrepase lo que él

esperaba de la institucion.

4.7.4 Estrategia IV.- Buzon de quejas y sugerencias.

Esta técnica fue creada por el japonés Dr. Yoji Akao en 1972 incorpora los elementos
“QUE y COMO” que pertenecen a la voz del cliente, “QUE” desea el cliente y
“COMO” lo va a realizar la empresa, se parte de una relacion de igualdad matematica
“queja = voz del cliente”, obteniendo como resultado que los requerimientos del cliente

sean escuchados de forma transversal en la empresas. La voz del cliente es un
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componente para la mejora continua, es lo que el cliente desea del producto o servicio,
por lo tanto debe encontrarse la via mas idonea para recibirla de forma integra y en el

tiempo real.

En el caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza,
sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza, se sugiere la
implementacion de un buzon de sugerencias fisica, el mismo que facilitara la recepcion
de quejas y sugerencias percibidas por los clientes, en el transcurso de su presencia

dentro del mismo o luego de ser atendido.

Definiciones:

SUGERENCIA: Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que formula el cliente y

que tiene por objetivo mejorar la gestion y los servicios del centro.

QUEJA: Se deduce por queja, aquella expresion que tiene por objeto, poner en

conocimiento del centro cualquier irregularidad en la mision de éste.

FELICITACIONES: Se deduce por felicitacion, aquella exposicion al centro de la

satisfaccion que se experimenta con motivo de algun suceso favorable para ella.

HOJA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS: Impreso que cumplimenta el usuario para

comunicar la irregularidad detectada.

Areas de aplicacion y alcance de los procesos

Las quejas, sugerencias Yy felicitaciones podran referirse a cualquiera de las actividades
ofrecidas por los servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia
Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo.

Finalidad del proceso

Mediante la creacion del Buzon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones se pretende

recoger todas aquellas quejas, sugerencias o felicitaciones que los clientes deseen poner
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en conocimiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, al objeto, a su vez, de comunicérselo
al responsable de la Unidad implicada para que tome las medidas necesarias para su

correccion, implantacion o comunicacion al personal respectivamente.

De esta forma, el Buzon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones se establece como una
herramienta mas del Sistema de Garantia de Calidad de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, que
persigue la mejora continua de los servicios ofertados por la entidad, la comunicacién

consus clientes y la medida de niveles de satisfaccion.

El Buzon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones no es un mecanismo para presentar
reclamaciones formales a la Institucion, para este fin debera utilizarse el Registro

General o los Registros Auxiliares de las Sedes permanentes.

Responsables del proceso.

Las Autoridades del Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, sera la responsable de la coordinacion

y seguimiento del sistema, mientras que las Areas implicadas en las quejas, sugerencias

o felicitaciones seran las responsables de gestionar en tiempo y forma las mismas.
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Grafico N° 16: Proceso para las quejas o sugerencias

( INICIO )

A 4
HOJA DE QUEJA O ALTERNATIVA DE
SUGERENCIA SOLUCION

REUNION CON EL
ENTRADA DE LA PERSONAL
HOJA DE QUEJA O INVOLUCRADO Y
SUGERENCIA EVITAR SE REPITA SI ES
UNA QUEJA

REGISTRO DE ENTRADA DE NOTIFICACION AL
LA HOJA DE QUEJA O INTERESADO
SUGERENCIA
ENVIO A LA AUTORIDAD DE FIN
LA COOPERATIVA

Elaborado por: Karla Priscila Mesias Freire
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CONCLUSIONES

En base a la investigacion realizada se llegd a determinar las siguientes conclusiones:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal
Mariscal de la ciudad de Puyo no cuenta con una instrumento mediante la cual los
clientes de la institucion, pueda emitir sus criterios personales de la atencion y
servicios recibidos en el mismo, debido a que gracias a la implementacion de un
buzén de quejas y sugerencias es posible detectar las causas de las diversas
problemaéticas internas y los motivos de un deficiente servicio al cliente

Como una alternativa para mejorar los indicadores de servicio y atencion al cliente,
se considera que mantener un empleado capacitado, motivado y con un buen nivel
de comunicacién dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefa
Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, dara como resultado un
buen servicio y atencion.

La teoria sustentada en los temas de atencion al cliente fortalecen las herramientas
para sustentar que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo no cuenta con las estrategias
necesarias que coadyuven a mejorar los procesos de atencion al cliente, tomando en
cuenta que el cliente por naturaleza es cada vez mas estricto, por tal razon, es

importante buscar e implementar nuevas estrategias de servicio al cliente.
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RECOMENDACIONES

Se plantea a las autoridades de La Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia
Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, implementar las
estrategias desarrolladas en el presente trabajo a fin de mejorar los procesos de
atencion a los clientes externos e internos, socializandoles a través de charlas
motivacionales y de esta forma lograr que la Institucién y sus colaboradores
progresen bilateralmente enfocandose al éxito institucional.

Se deben aplicar politicas de mejoramiento continuo en el servicio que brinda la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal
Mariscal de la ciudad de Puyo, mediante programas de capacitacion en temas como:
atencion rapida y oportuna, informacion adecuada, comunicaciones eficientes,
dando prioridad y enfocandose a los empleados que tienen contacto con los clientes
y en base a la propuesta realizada dar capacitacion orientado al tema de servicio al
cliente.

Se exhorta a las autoridades de la cooperativa de ahorro y crédito, que deben
considerar la implementacion de un buzon de sugerencias acorde a las directrices
presentados en este trabajo debido a que mediante este instrumento se estara
integrando las necesidades de los clientes externos e internos de la cooperativa de
Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad
de Puyo en lo que se refiere a sus necesidades y en base a la informacion obtenida
comenzar con planes de accion encaminados en esta propuesta para revertir los
inconvenientes y de esta manera lograr el objetivo de mejorar el servicio y atencién

al cliente.
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ANEXOS

ANEXO No: 1 DISENO DE LA ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE
LA COOPERATIVA “SAN FRANCISCO LTDA.”, SUCURSAL EL PUYO,
PROVINCIA DE PASTAZA.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE
CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

OBJETIVO DE LA ENTREVISTA: Establecer las falencia que tiene al no contar
con las estrategias necesarias para el mejoramiento de calidad en el servicio y atencion
al cliente para el personal interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la
Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo.

1 ¢Sr. Gerente usted piensa que todas los colaboradores de una organizacién
independientemente donde realicen las funciones, deben conocer de las técnicas
del manejo de atencién y servicio al cliente o sélo los empleados que pertenecen

a este departamento?

2 ¢ Tiene conocimiento sobre habitos de atencion y servicio al cliente?

3 ¢Qué falencias cometen la mayor parte del personal administrativo del
departamento de atencién al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de
la Pequefia Empresa de Pastaza, sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo,

cuando se esta atendiendo a un cliente?

4 ;Es preciso afirmar que las autoridades de una organizacion son las personas
idéneas y lideres en una institucion, debido a que ellos son las encargados
para transmitir todas las directrices a sus colaboradores para prestar un
buen servicio al cliente. ;qué deben tener en cuenta estas personas para

convencer a sus colaboradores?
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5 ¢Qué claves debemos tener en cuenta para que el trabajo que desarrollamos en
el departamento de servicio al cliente de la institucion sea mas eficiente y
competitivo? en este punto, ¢cudl es el aporte del departamento de servicio al

cliente? al momento de persuadir a un cliente sea este interno o externo?

6 ¢Sr. Gerente que elementos fundamentales considera para hacer el seguimiento
de los procesos de atencion al cliente. Ademés cree usted que con la
implementacion de estrategias mejorara el servicio al cliente de la institucion a

la cual usted preside?
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ANEXO No: 2 DISENO DE LA ENCUESTA A SER APLICADA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

ESTA ENCUESTA SE REALIZA CON EL OBJETIVO DE DETERMINAR LA
FACTIBILIDAD DEL DISENO DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE LA PEQUENA EMPRESA DE PASTAZA, SUCURSAL MARISCAL
DE LA CIUDAD DE PUYO, PROVINCIA DE PASTAZA.

RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS

1 ¢Cdmo califica la calidad del servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito de la pequefia Empresa de Pastaza?

e Excelente
e Buena
e Regular

e Mala

2 ¢Cual fue Su primera impresion que tuvo sobre la atencion del personal de

la Cooperativa de Ahorro y Creédito de la pequefia Empresa de Pastaza?

e Excelente
e Buena
e Regular

e Mala
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3 ¢Como calificaria la ejecucién de un tramite en de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito de la pequefia Empresa de Pastaza?

e Oportuno

e Retrasado

4 ¢Cbomo es la actitud manifestada por el personal al momento de atender a los

clientes?

e Positiva
e Vacilante
e Negativa

e Displicente

5 ¢Segun su criterio el personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la
pequefia Empresa de Pastaza, practica relaciones humanas con los

usuarios?

e Mucho
e Poco
e Nada

6 La informacion técnica que recibe de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

de la pequeiia Empresa de Pastaza fue?

e Excelente
e Buena
e Regular

e Mala
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7 ¢Esta de acuerdo con los horarios de atencién al cliente en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito de la pequefia Empresa de Pastaza?

e SI

e NO

8 ¢Considera que el personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de la pequefia Empresa de Pastaza sucursal Mariscal de la ciudad
Puyo, esta capacitado en atencion al cliente?

e SI

e NO

¢Considera usted que el personal se encuentra correctamente motivado para

realizar el trabajo con calidez y eficiencia?

o Si
e NO

10 ¢Considera usted que la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la pequefia
Empresa de Pastaza sucursal Mariscal de la ciudad de Puyo, debe de

disponer de un buzon de quejas y sugerencias?

e Si
e NO
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