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RESUMEN

Las estrategias para mejorar el servicio al cliente en la secretaria de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora, periodo 2017, tienen como proposito
establecer acciones para mejorar el servicio al cliente que se ofrece en la institucién
financiera. Para el desarrollo de las estrategias se realizd un diagndstico de la situacion
actual de los procesos de atencion a los clientes internos y externos, se aplico encuestas a
los socios de la entidad a través de un cuestionario estructurado, lo que permitié conocer
los siguientes resultados: tiempos prolongados de espera y los bajos niveles en la calidad
de los servicios brindados a los que se someten los socios y clientes, situaciones que
inciden en la insatisfaccion de las personas que acuden hasta la institucién en busca de
informacion. Por ello se plantearon estrategias de gestion administrativa para fortalecer
el servicio y atencion a los clientes tales como: entrega oportuna de informacion, tiempos
oportunos en atencion telefonica, mejora de los ambientes internos, evaluacion de los
niveles de satisfaccion, sefializacion en los diferentes lugares de la organizacion, buzén
de sugerencias y reclamos, calificador de servicios y capacitacion a los empleados en
temas relacionados a la atencién al cliente. Se recomienda fortalecer los procesos de
atencion al cliente, mediante un desarrollo sistematico de actividades a través de procesos
agiles con acciones enfocadas en brindar una atencion personalizada y de calidez,
implementar programas de motivacion que fomenten el mejoramiento continuo en el
rendimiento de los empleados e incluir la participacién de los asociados en los diferentes

planes y servicios que presta la Cooperativa.
Palabras Clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS> <SERVICIO

AL CLIENTE> <CAPACITACION> <CLIENTES> <PROCESOS> <PALORA
(CANTON)>

Ing. Patricio Moyano Vallejo
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

Strategies to improve customer service in the secretariat of Savings and Credit
Cooperative of the small Company from Palora, period 2017, are intended to establish
actions to improve customer service offered at the financial Institution. For the
development of the strategies, a diagnosis was made of the current situation of the
processes of attention to internal and external customers, surveys were applied to the
entity’s partners through a structured questionnaires, which allowed to know the
following results: prolonged waiting times and low levels in the quality of the services
provided to the partners and clients, situation that affects the dissatisfaction of people who
come to the institution in search of information. For this reason, administrative
management strategies are proposed to strengthen customer service and attention, such
as: timely delivery of information, timely telephone service, improvements to internal
environments, evaluation of satisfaction levels, signaling in the different locations of the
organization, suggestions and complaints box, qualifier of services and training for
employees on issues related to customer service. It is recommended to strengthen the
processes of customer service, by means of a systematic development of activities though
quick processes with actions focused on providing personalized attention and warmth,
implement motivation programs that encourage continuous improvement in employee
performance and participation of the associates in the different plans and services offered

by the Cooperative.

Keywords:

-ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES
-CUSTOMER SERVICES

-TRAINING

-CUSTOMERS

-PROCESSES

-PALORA CANTON
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INTRODUCCION

En los ultimos afios el concepto de servicio y atencion al cliente es de vital importancia,
en cada una de las instituciones, privadas o mixtas. El desarrollo y crecimiento de la
sociedad ha impulsado el aumento de organizaciones que ofertan distintos productos,
evidenciandose una competitividad que se la maneja y fortalece permanentemente

resaltando por tanto aquellos que brindan calidad.

En base a lo expuesto se establece que toda empresa debe mejorar sus estandares de
calidad y consecuentemente mejorar los procesos para facilitar la correccion de los
problemas existentes que le permitan perfeccionar continuamente la calidad de su
servicio, el cual debe enfocarse en el desarrollo de estrategias para mejorar el nivel de
satisfaccion de los cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa

de Palora.

Se destaca ademas que el proyecto investigativo esta desarrollado en cuatro apartados,

los mismos que se detallan a continuacion:

El Capitulo I contiene: EI problema, su planteamiento, formulacién, delimitacion, y
justificacion, asi como el objetivo general y los objetivos especificos que se pretenden

alcanzar en el transcurso de la investigacion.

El Capitulo Il acoge la fundamentacion tedrica que sustente y justifique el tema a
realizarse; ademas en este capitulo se define la idea a defender con su respectiva variable

independiente y dependiente.

El Capitulo I11 el Marco Metodologico define la modalidad de la investigacion, los tipos,
poblacion a ser analizada, los métodos, técnicas e instrumentos que se van a aplicar,
ademaés se realiza la interpretacion y andlisis de los datos obtenidos en las encuestas, para

la verificar la idea a defender.



El Capitulo IV el Marco Propositivo en el cual se dispone de estrategias de mejoramiento
del servicio de atencion al cliente. Finalmente se presentan las conclusiones y

recomendaciones en las que se recopilan los aspectos de mayor interés de la investigacion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En términos generales, el término cooperativa es utilizado cuando se quiere mostrar la
tendencia a la cooperacion que presenta un individuo, se refiere a aquella asociacion
autébnoma de personas que se unen voluntariamente con el objetivo de hacerle ellos
mismos frente a sus necesidades y aspiraciones econdmicas, sociales y culturales a través

de la conformacion de una organizacion democratica.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora, es una entidad
juridica de derecho privado, que se rige por las disposiciones de la Ley de Cooperativas.
En el Ecuador, lleva muchos afios en el mercado con excelente posicionamiento y

recordacién dentro del sistema financiero.

Acorde a la informacion proporcionada por la superintendencia de Bancos la entidad
cuenta con reconocimiento nacional en cuanto a sus estados financieros, y muchas de sus
politicas de servicio y ventas se fundamentan en las establecidas por la institucion.
Dispone de un departamento de servicio al cliente que permite establecer indicadores
para la calidad del servicio y los niveles de satisfaccion.

Adicionalmente mediante la observacion directa, se ha podido identificar una deficiente
atencion al cliente asi como también la inexistencia de una mejora de atencion al cliente,
ya que segun informacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa
de Palora(2015), “existe un elevado nimero de quejas y reclamos los cuales ha ido en
aumento alcanzando un incremento del 21%”, por tal razon, se considera importante
conocer la percepcion actual de los clientes con el fin de proponer estrategias que
permitan consolidar la imagen en el mercado, retener a los clientes actuales y atraer

nuevos clientes.

De esta manera surge la necesidad de planear y ejecutar una evaluacién 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 promocion
comprometer a las directivas y secretarias de la organizacion en el mejoramiento de la
atencion 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 servidores y secretarias con una clara definicion de indicadores de

calidad en la atencién a los clientes.

1.1.1 Formulacién del problema

¢Cudl sera la influencia de la implementacion de estrategias en la calidad del servicio al
cliente en el area de secretaria de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia

Empresa de Palora?

1.1.2 Delimitacion del Problema

La investigacion se realizo en base a investigaciones a nivel general con las instituciones
financieras, ya que se inicio con la idea, en vista que existian quejas por parte de clientes
con respecto al servicio y atencion, es asi, que nace la iniciativa de buscar una institucion
en particular que permita establecer acciones definidas para su aplicacion, y asi se logre
formular estrategias claves para mejorar esta debilidad que puede ser aplicada a nivel

general en cualquier otra Cooperativa de Ahorro y Crédito.

La investigacion se focaliza en la provincia de Pastaza, sin embargo, por alianzas
estratégicas y cercania del cantén Palora a la ciudad de Puyo, se tomé como referencia y
objeto de investigacion a la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de

Palora, perteneciente a la provincia de Morona Santiago en el afio 2017.

Especificamente la investigacion se enfoca en tres &mbitos que son:

Campo : Secretaria
Area : Departamento de servicio y atencion al Cliente
Aspecto : Estrategias de Atencion al Cliente



1.2 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El establecimiento de acciones direccionadas al servicio y atencién al cliente pueden
lograr que la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora consiga
establecer estratégicas que sean utilizadas como sugerencias, para fortalecer las areas con

deficiencias en este ambito esencial para la entidad.

El trabajo de titulacion justifica su realizacion desde la fundamentacion tedrica, debido a
que se definieron todos los conceptos y la informacion pertinente sobre el servicio y
atencion al cliente de distintos autores; mas alla de consultar todas las leyes, normas y
reglamentos establecidos en la actualidad con respecto a la calidad del servicio que son

aplicables de tal forma que se pudo cumplir con los objetivos planteados.

El presente trabajo de titulacion se justifica desde el ambito metodolégico, porque para la
ejecucion del mismo se procedid a la aplicacion de diferentes métodos, técnicas e
instrumentos de investigacion existentes, a fin de obtener informacion real durante el
diagndstico para asi mejorar la satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de la Pequefia Empresa de Palora, mismas que al ser direccionadas
adecuadamente conllevaran al fortalecimiento y estabilidad de la entidad con respecto a

sus clientes.

En la practica, la factibilidad esta dada por la apertura existente en la Cooperativa, ya que
al presentarse la necesidad, existen las facilidades correspondientes para su desarrollo, la
justificacion en el ambito préctico, se fundamenta en los resultados finales, ya que
contribuyeron a mejorar el Servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de
la Pequefia Empresa de Palora y de esta forma cumplir con las metas y objetivos
propuestos dentro de la entidad financiera, con el fin de que la informacion sea oportuna
al momento de tomar decisiones en la misma con respecto al tema, por lo que esta
directamente relacionada con la calidad de servicios, ya que permita la vigencia de la
Cooperativa para evitar la desaparicion y la pérdida continua de clientes, basada en
estrategias aplicables, fundadas en métodos y metodologias reales y consistentes para su

utilizacion.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Implementar estrategias que motiven al mejoramiento del servicio de atencion al cliente

en la secretaria de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Fundamentar tedricamente estrategias que motiven el mejoramiento de la atencién
de servicio al cliente que permita el desarrollo de estrategias para el cliente y asi

mejorar su satisfaccion.

e Determinar el marco metodologico que permita el establecimiento de un
diagndstico situacional en la secretaria general de la entidad para definir las areas

donde existe deficiencias administrativas.

e Proponer alternativas comunicacionales que garanticen un eficiente servicio al
cliente interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia

Empresa de Palora.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1 Atencion al Cliente

Pérez, V. (2010); sefiala que “La atencion de calidad al cliente o cliente es un proceso
para la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos. Los clientes
constituyen el elemento vital de cualquier empresa, organizacion o institucion”. (pag. 21).
Es decir la atencidn es la accidn de atender con cortesia, respeto y urbanidad, contribucion

a la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Para mejorar de forma permanente, es necesario la garantia éptima de un resultado final
satisfactorio, asi pues, es objetivo prioritario del que depende el éxito de la misién de la

organizacion: Identificar los procesos criticos y revisarlos periédicamente.

Segln Palmer (2014). La atencién de calidad es la “provision de servicios accesibles y
equitativos, con un nivel profesional éptimo, que tenga en cuenta los recursos disponibles

y logre la adhesion y satisfaccion del cliente”

Segun el profesor Falconi V. (2012), la calidad de la atencién significa "atender
perfectamente, de manera confiable, accesible, segura y en el tiempo exacto las

necesidades de un cliente".

El continuo esfuerzo para satisfacer cada vez mejor las necesidades, buscando las
caracteristicas comunes, suelen estar centradas en las necesidades del cliente y son:
Veracidad: lo que se ofrece es lo que se entrega; Confiabilidad: se mantiene la calidad a
través del tiempo y Buena relacion calidad / precio: en distintos niveles claramente
diferenciados. (Pabon H. 2014).

La reforma del sector publico y privado en el Ecuador, inmersos en la reforma del estado,
han dejado pensar que calidad es algo asi como la suma de puntualidad, poco tiempo de

espera, buena presentacion, sonrisas abundantes y demas rasgos agradables que a no



dudarlo son interesantes pero de ninguna forma los esenciales ni representan a la

mencionada “calidez” ni garantizan la verdadera calidad.

Tampoco se ve exitosa cierta moda local de diferenciar como atributos distintos entre si
la calidad y “calidez” o aspecto humano de la atencion es importante pero apenas
constituye uno de los rasgos de la calidad que no hay que confundirlo con el todo ni con

el objeto principal del servicio. (Vélez A. 2009)

Esta revision puede consistir en una mejora incrementalista mediante el redisefio de los
procesos 0 incorporacion de estrategias organizacionales que realicen actividades
similares, o mediante una revision sustancial y radical conocido como reingenieria de
procesos.

2.1.2 Servicio y Atencion al Cliente

Serna G. (2003) define el servicio al cliente como el conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos".

2.1.2.1 Caracteristicas del servicio al cliente

Tabla 1: Caracteristicas del servicio al cliente

El servicio al cliente es un | Es eminentemente perceptivo, asi tenga algunos

intangible. elementos objetivos.

Es perecedero. Se produce y consume instantaneamente.

Es continuo. Quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
Es integral. En la produccion del servicio es responsable toda la

organizacion.

Fuente: Serna G. (2003)

Elaborado por: Paola Cherres.

Por ello, todos los colaboradores son parte fundamental en la calidad del ciclo del

servicio, que genera la satisfaccion o insatisfaccion de los clientes.



Tabla 2: Servicio Integral

La oferta del servicio promesa bésica es el | "El cliente siempre tiene la razon
estandar para medir la satisfaccion de los | cuando exige que se cumpla lo que

clientes. promete".

Por ende, el foco del servicio es la satisfaccion | Las actividades deben ejecutarse
plena de las necesidades y expectativas de los | considerando estos parametros

clientes.

La prestacion integral del servicio. Se relaciona con el conjunto de

acciones

Fuente: Jiménez J. (2012)
Elaborado por: Paola Cherres.

2.1.2.2 La importancia de la satisfaccion al cliente

Cualquier negocio tiene cuatro metas clave: Satisfacer a sus clientes, conseguir una mayor

satisfaccion del cliente y conservar los clientes en el largo plazo

Para alcanzar estas metas, se debe entregar a sus clientes valor siempre creciente. El
paquete de beneficios al consumidor influye en la percepcion de la calidad e incluye el

producto fisico y sus dimensiones cualitativas.

2.1.3 La administracion de las relaciones con el cliente

Segln Guadarrama E. y Rosales E. (2015). 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 servidores que estan en contacto con €l. 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 algin empleado.
(p. 40)

Aparecen problemas provenientes de promesas no cumplidas, de no dar un servicio
completo, sin efectuarlo cuando era necesario, de manera erronea o incompleta, o por

omitir la transmision de informacién correcta. En los momentos de verdad, los clientes se



forman una percepcién de la calidad, que al comparar sus expectativas con los resultados

reales éstos deben ser superados.

Una administracion excelente de las relaciones con el cliente dependerd de cuatro
aspectos: Compromisos con los clientes, estandares de servicio enfocados al cliente,

capacitacion y delegacién de autoridad y administracién efectiva de las quejas.

2.1.4 Calidad de servicio

Pizzo Mariana (2012). Considera que la calidad del servicio es el habito desarrollado y
practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus
clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, &gil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones imprevistas o ante
errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion. (p. 11)

2.1.4.1 Decalogo para una atencion de calidad a los clientes

Jiménez J. (2012); dice: “El cliente es la persona mas importante en la empresa,
organizacion o institucion, ya que de él depende el éxito o fracaso de la misma, por ello
para poder conservarlos es necesario tomar en consideracion el decdlogo para una

atencion de calidad.

Tabla 3: Decalogo de una atencion de calidad

El cliente por encima de todo. Es la razon principal del servicio.

No hay nada imposible cuando se quiere. | La proyeccion se enfoca en alcanzar al

maximo las expectativas.

Cumple todo lo que prometas. Actividades medibles y reales.

Solo hay una forma de satisfacer al | Ir mas alla de lo esperado por los clientes,

cliente, darle méas de lo que espera. anticiparse a los hechos.

Para el cliente, ti marcas la diferencia. Ofrecer una atencion de calidad.
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Fallar en un punto significa fallar en todo. | Prever procesos alternativos.

Un empleado insatisfecho genera clientes | Mantener motivado al personal para

insatisfechos. obtener clientes satisfechos.

El juicio sobre la calidad de servicio lo | Mantener una imagen corporativa

hace el cliente. impecable.

Por muy bueno que sea un servicio, | Servicios alternos con valor agregado.

siempre se puede mejorar.

Cuando se trata de satisfacer al cliente, | Fomentar la participacion de los clientes

todos somos un equipo”. internos con ideas innovadoras.

Fuente: Jiménez J. (2012)

Elaborado por: Paola Cherres.

2.1.4.2 Aspectos que se deben considerar para ofertar una atencion de calidad al

cliente o cliente

Para que el cliente satisfaga sus necesidades, expectativas y deseos se requiere tomar en

cuenta ciertos aspectos como:

Tabla 4: Aspectos que se debe considerar para ofertar una atencion de calidad

La Profesionalidad | Es decir, saber qué hacer, como hacer, cuadndo hacer.

La Eficiencia Una buena atencion que genere resultados positivos.
La Eficacia Realizar el servicio en el menor tiempo posible.

La Normalidad Trato adecuado para cada cliente.

La Experiencia La empresa debe transmitir confianza al cliente.

La Comprension La humanidad y razon para entender las situaciones diversas.

El Tacto Respeto en todo momento.

La Amabilidad Calidez en la atencién.

Fuente: Carrasco, S. (2013)

Elaborado por: Paola Cherres.

2.1.4.3 Elementos para una atencion de calidad al cliente

Carrasco, S. (2013); manifiesta que los “Cinco elementos basicos a valorar para mantener
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un eficiente control sobre los proceso de atencidn de calidad al cliente son: Determinacién
de las necesidades del cliente, ciclos de servicio, encuestas, evaluacion de la atencién de

calidad y analisis de recompensas y motivacion”.

Segun Debrouwere, . (2013). Existen elementos que consideran que todos los clientes
evallan el servicio que reciben a travées de la suma de las evaluaciones que se realizan a

cinco diferentes factores, que son:

Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la
presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en determinada compaiiia (de
computo, oficina, transporte, etc.). Una evaluacion favorable en este rubro invita al cliente

para que realice su primera transaccion con la empresa.

Cumplimiento de promesa: Significa entregar correcta y oportunamente el servicio

acordado.

Actitud de servicio: Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud de
servicio por parte de los servidores; esto significa que no sienten la disposicion quienes
los atienden para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera mas

conveniente.

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
capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como para que usted le pida

orientacion.
Empatia: Aungue la mayoria de las personas define a la empatia como ponerse en los
zapatos del cliente, los clientes evaltan este rubro de razonamientos de acuerdo con tres

aspectos diferentes que ademas de la facilidad de contacto son:

Comunicacién: Algo que buscan los clientes es un mayor nivel de comunicacion, ademas

en un idioma que ellos puedan entender claramente.
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Gustos y necesidades: El cliente desea ser tratado como si fuera Unico, que le brinden los

servicios que necesita y en las condiciones mas adecuadas para él.

El servicio y la atencion es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto basico, convirtiéndose en un valor agregado para el cliente de alli que surge la
importancia de tener presente la percepcion de calidad de servicio, que es el que se

trasmite diariamente cuando atendemos un cliente. (Vélez A. 2010)

2.1.4.4 Calidad en el servicio Privado

Robert S. (2008). Dadas las caracteristicas especificas de los servicios privados, los
gestores de calidad de las administraciones privadas, ademas de los modelos de calidad
internacionalmente reconocidos (1ISO 9001, EFQM), utilizan para la gestion de la calidad

y satisfaccion de los clientes otros modelos de gestion.

Las mejoras han de ser consecuencia de un examen riguroso de la situacion real de la
organizacion y de como ésta presta su servicio. Al respecto es muy importante trabajar
con hechos y datos de forma que se pueda concretar la satisfaccion de los clientes y
servidores en base a resultados positivos y objetivamente contrastables. Las expectativas
del cliente estan en constante evolucion, por eso, la organizacion se ve obligada a una
estrategia de mejora continua de la calidad, ya que la mejora de la calidad, se vale de la
utilizacion de estrategias de mejora, para la identificacion y anélisis y resolucién de

problemas.

El autor Folgar O. (1996), indica que se debe partir de cuatro axiomas; los cuales indican
que la calidad sera: aptitud para el uso, cumplimiento de especificaciones, satisfaccion
del cliente, grado de calidad. Cada uno de ellos es necesario, pero no suficiente. Solo la

conjuncién de las cuatro harad que tengan una definicion completa.

Pero para conseguir estandares éptimos de calidad, es necesario que se considere lo que
menciona Horovitz J. (2003), que conduzcan con eficiencia este tipo de procesos, que al
frente de las compafiias que buscan la calidad de servicio no hay jefes, sino lideres
dindmicos; personas que demuestran una conviccion enorme por lo que hacen un

compromiso absoluto apropiado para el cliente; otro aspecto importante es el nivel de
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comunicacion existente en la empresa, respecto a esto el mismo autor menciona que: “la
comunicacion es muy importante cuando la compafia se encuentra atravesando un

cambio”.

2.1.5 Estrategia para fortalecer la calidad en el servicio

Granjo, J, (2008) Manifiesta que: Es bien sabido que el término estrategia tiene un origen
militar. De hecho proviene del griego strategos: conducir un ejército. La estrategia seria

por lo tanto “el arte de conducir un ejército”, pero siempre antes del combate.

El término ha sufrido, a lo largo del tiempo, numerosas interpretaciones. Muchos autores,
para hablar de estrategia, se remiten al Arte de la Guerra, de SunTzu. Escrito unos 300
afios antes de Cristo. Otros van mucho més lejos y retoman el juego de Go como clésico

ejemplo de estrategia.

2.1.5.1 Formulacién de la estrategia para fortalecer la calidad en el servicio

Wheelen, T, Hunger, D, (2007) En su libro de Administracion Estratégica y Politica de
negocios. Conceptos y Casos dice: La formulacion de la estrategia es el desarrollo de
planes a largo plazo para administrar de manera eficaz las oportunidades y amenazas
ambientales con base en las fortalezas y debilidades empresariales (FODA). Incluye la
definicion de la mision, la especificacion de objetivos alcanzables, el desarrollo de

estrategias y el establecimiento de directrices de politica.

Segun el autor la formulacidn de la estrategia permite el desarrollo de planes a largo plazo

para dirigir con base en las fortalezas y debilidades empresariales (FODA).

2.1.5.2 Evaluacion del clima laboral para fortalecer la calidad en el servicio

Esta técnica de diagnostico permite obtener una evaluacion objetiva del grado de
satisfaccién de las personas de una organizacion, conocer sus necesidades y expectativas

en el trabajo y su percepcién de los problemas existentes. Existen circunstancias que

pueden dificultar la eficacia y objetividad de un proceso de evaluacién del clima laboral,

14



tales como: Conflictividad laboral, insatisfacciones laborales y falta de comunicacion,

entre otras.

Es preciso tener en cuenta estas condiciones por lo que antes de iniciar el proceso de
encuesta, puede ser preciso una camparia de comunicacion previa, con objeto de explicar
qué, porqué y para qué se pretende llevar a cabo este diagndstico. Si existe una
representacion sindical, es ventajoso planificar este proceso con su colaboracion y

consenso.

La evaluacion debe ser totalmente anonima y sus resultados publicados a todos los
niveles. La evaluacion debe ir seguida de un plan de mejora encaminado a resolver los

conflictos y problemas que se hayan detectado.

La evaluacion debe repetirse una vez adoptadas las mejoras, con objeto de comprobar su

efectividad y consolidar el proceso de mejora continua.

2.1.6 Plan estratégico de comunicacion en el servicio

El término Comunicacion significa “hacer a otro participe de lo que uno tiene”. La
comunicacion es la accion de comunicar 0 comunicarse, se entiende como el procesopor

el que se trasmite y recibe una informacion.

Segiin Torres 1. (2009), “La comunicacidon es un aspecto esencial en la vida de las
diferentes organizaciones tanto de las que pertenecen al sistema productivo, como

aquellas que estan enmarcadas dentro del tercer sector”.

La comunicacion como valor social, es la base de la autoafirmacién personaly grupal, ya
que a través de ella intercambiamos opiniones y sentimientos con otraspersonas.
Aprender a comunicarse es fundamental para el desarrollo de nuestra personalidad. Por

eso, ante todo, una conversacion debe estar rodeada de sinceridad y honestidad.

La comunicacion interna (horizontal y vertical, ascendente y descendente) es una
condicion necesaria para mejorar el clima laboral, favorecer el compromiso, ejercer el

liderazgo y la coordinacidn de todas las personas de una organizacion.
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La comunicacion interna no debe dejarse “al azar”, sino que debe ser planificada,
ejecutada y verificada de forma que se asegure el Qué, Para Qué, Quién, Cuando y Cémo

se debe comunicar.

Deben evitarse errores habituales como: Considerar que la comunicacion es un proceso
unidireccional y descendente (ya que debe ser bidireccional y tanto ascendente como
descendente). Dejar la comunicacion al libre albedrio (ya que en estos casos, la
comunicacion se distorsiona y no se asegura que la informacion llegue a quién, cuando y
como debe llegar). Este es un caldo de cultivo para los rumores.Falta de coherencia o
alineacion entre lo que se comunica y los objetivos de la empresa. Comunicacion a
destiempo: no es correcto que los canales de comunicacion “informales” se adelanten a
los canales de comunicacion “formales y Comunicacion por excepcion: no es conveniente

comunicar so6lo las malas noticias, es preciso también facilitar un feedback positivo.

Nieves, F, (2006) Manifiesta en su libro de Plan Estratégico de Comunicacién que es una
propuesta de acciones de comunicacion basada en datos, objetivos y presupuestos
debidamente planificados. Este plan es una rama del plan de mercadeo de la organizacion,
por lo que deben ir de la mano y nunca puedencontradecirse, por el contrario deben

obedecer a las politicas institucionales y a la mision y vision de la misma.

Un plan estratégico de comunicacion es una propuesta de acciones de comunicacion
basada en datos, objetivos y presupuestos debidamente planificados. Este plan es una
rama del plan de mercadeo de la organizacion, por lo que deben ir de la mano y nunca
pueden contradecirse, por el contrario deben obedecer a las politicas institucionales y a

la mision y vision de la misma.

Para implementar un plan estratégico de comunicacion efectivo y evitar asi “los dobles
filos que pueden representar las acciones aisladas y no expertas” que un especialista en
la materia aplique los cuatro pasos basicos que sistematizan la comunicacion en la

organizacion. Estos cuatro pasos basicos son los siguientes:

Investigacion y adicion: Emitir un diagnéstico que sirva de base para el plan de
comunicacion requerido. Permite conocer el estado de la organizacion, saber cuales son

sus necesidades en términos reales, cientificamente definidos.
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Planeacién y programacion: En esta etapa se decide y propone la forma de solucionar el
problema o de satisfacer la necesidad de comunicacion encontrada. En esta etapa se
planean y calendarizan las estrategias que se llevaran a cabo y se presenta “en blanco y
negro”, de la forma mascompleta posible (incluyendo recursos requeridos, presupuestos
y formas de evaluacién). Es importante que todo lo que se proponga realizar sea acorde
a los recursos (humanos, materiales y econémicos) con que cuenta la empresa, a su

cultura y filosofia corporativas, y repercuta en el alcance de los objetivos corporativos.

Implantacion del plan estratégico de comunicacién: Esta fase implica llevar a cabo lo

planeado y aprobado, de la forma en que fue pensado y programado.

Evaluacion: Gracias a la etapa de evaluacion se conoce qué tanto fueron aceptadas o
rechazadas las estrategias planeadas, aprobadas e implantadas, y cuén efectivas o no
resultaron. Con esta fase, que puede empezar desde el mismo momento en que se
implantaron las estrategias, se cierra un ciclo y comienza el otro, en el que, por logica, la
fase 4, se convierte también en fase 1, cuando el proceso se vuelve un continuo.Es
importante analizar como punto inicial del Plan estratégico de comunicacion al clima

laboral, ya que la calidad empieza desde adentro de una empresa.

2.1.6.1 Tipos de clientes a los cuales se debe prestar servicios

Los Apostoles. Son los incondicionales de la empresa. Manifiestan muy elevados niveles
de encanto y de compromiso futuro. Se convierten en “embajadores de buena voluntad”,
porque dentro de sus respectivos circulos de referencia suelen ejercer un pronunciado

liderazgo de opinion a favor de nuestros productos.

Los Clientes Leales. Manifiestan un patron de conducta similar a los Apédstoles, pero con

un nivel de intensidad menor.

Los Clientes Terroristas. Se caracterizan por sus muy bajos niveles de compromiso
futuro. Frecuentemente han tenido una o varias malas experiencias con el producto o
servicio y una gran parte de ellos difunde su “mala voz” con un comparativamente

elevado nivel de efectividad.
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Los Clientes Potencialmente Desertores. Manifiestan un patrén de conducta similar a los

Terroristas, aunque con una menor intensidad.

Los Clientes Indiferentes. Este segmento agrupa a aquellos consumidores que tienen una
actitud neutra hacia el producto. En cierta forma, su actitud es del tipo “no esta bien ni

mal sino todo lo contrario”.

Los Clientes Rehenes. Son aquellos que, a pesar de no estar contentos con la empresa,
permanecen con la marca. Esta situacion se puede dar, por ejemplo, en mercados semi-
monopolicos en donde no perciben alternativas viables, o en categorias donde estos

clientes ven como excesivamente costosa la migracion a otras alternativas.

Los Mercenarios. Se caracterizan por niveles de “encanto” comparativamente elevados,
pero con muy bajas intenciones de compromiso hacia el producto. Estos suelen darse
claramente en categorias tipo commodity, donde el precio del bien dicta las condiciones
de permanencia del cliente

2.1.6.2 Conceptos basicos para brindar un servicio de calidad

Tabla 5: Conceptos para brindar un servicio de calidad

Cliente. Permite referirse a la persona que accede a un producto o
servicio a partir de un pago. Existen clientes que
constantemente acceden a dicho bien de forma asidua, u
ocasionales, aquellos que lo hacen en un determinado

momento, por una necesidad puntual.

Orientacion del | El cliente es el arbitro final de la calidad del producto y del
cliente servicio. La satisfaccion del cliente se mide y analiza, lo

mismo que todas las cuestiones que inciden sobre su fidelidad.

Desarrollo e | El potencial de cada una de las personas se libera porque existe
involucracion  del | un conjunto de valores compartidos y un clima de confianza y
personal. delegacion de responsabilidades, generalizdndose la

implicacion y la comunicacion, apoyadas por la existencia de

oportunidades de aprendizaje y desarrollo.
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Liderazgo y
coherencia de
objetivos.

La politica y la estrategia se despliegan de manera estructurada
y sistematica, orientdndose todas las actividades en la misma
direccién. Todas las personas se comportan de manera

coherente con los valores, la politica y estrategias.

Mejora continua e

innovacion.

Existe una cultura de mejora continua. El aprendizaje continuo
es la base para mejorar. Se fomenta el pensamiento creativo y

la innovacioén.

Responsabilidad

social.

El personal se comporta con ética, esforzandose por superar el

cumplimiento de las normas y requisitos legales.

Gestion.

Esta metodologia permite conciliar los intereses de la empresa
con los intereses de cada individuo. Al mismo tiempo se
comparan los conocimientos y habilidades requeridos por la

organizacion con los que residen en las personas.

Fuente: Carrasco, S. (2013)

Elaborado por: Paola Cherres.

Se puede definir competencia como la aptitud o cualidad que hace que una persona esté

capacitada para desempefiar una funcidn. La gestion de competencias se ocupa de

identificar todo lo necesario para que las personas sepan, quieran y puedan aportar todo

su valor en beneficio de la organizacion. La gestion por competencias, requiere:

Tabla 6: Requerimientos de la gestion por competencias

La evaluacién de
existentes en los

organizacion

las competencias | Es un parametro de medicion para

miembros de la | mejorar los servicios.

Un plan para adecuar las competencias | Desarrollo de actividades segun las

existentes con las necesarias funciones asignadas a cada uno de los

empleados.

como colectivos.

El establecimiento y seguimiento de | Estos objetivos deben permitir verificar

objetivos de desempefio tanto individuales | el aprovechamiento de esas

competencias

Fuente: Mariana Pizzo (2012).

Elaborado por: Paola Cherres.
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2.2 IDEA A DEFENDER

La implementacion de estrategias en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia

Empresa de Palora., permitiran mejorar el Servicio al Cliente en la Secretaria de la misma.

2.3 VARIABLES

2.3.1 Variable Independiente:

Estrategias Corporativas

2.3.2 Variable Dependiente:

Servicio al Cliente
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo cuali — cuantitativa, tiene un enfoque en el paradigma critico

propositivo porque analiza la realidad.

La modalidad de la investigacion es cualitativa, porque es normativa, explicativa y
realista, para plantear una alternativa de solucion asumiendo una realidad dindmica la
misma que se determina en base a un diagndstico. Es cuantitativa, porque se aplica
técnicas cuantitativas como la encuesta de la cual se obtendrd datos numéricos y
estadisticos interpretables; de estos datos se hace un analisis cruzando con la informacion

del marco teérico.

La investigacion tiene un disefio cuasi-experimental en vista que la estructuracion de
estrategias basadas en informacidn primaria puede aproximarse a los resultados esperados
sin basarse en acciones experimentales directas, las variables no variaran y no se podra
realizar las asignaciones de los sujetos al azar; sin embargo se controlan cuando se
efectian las observaciones y se aplican la variable independiente, enfocandose

directamente en la propuesta.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

Bibliografica Documental:

Para Abril, Victor Hugo (2003) la investigacion bibliogréfica - documental “Tiene el
propésito de comparar, profundizar y deducir de diferentes enfoques, teorias,
conceptualizaciones y criterios de diferentes autores sobre una cuestion determinada,

basandose en documentos, libros, revistas, y demds publicaciones”. (Pag. 55)

La investigacion tiene el proposito de detectar, ampliar y profundizar diferentes enfoques,

teorias, conceptualizaciones y criterios de diversos autores sobre las variables, basandose
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en documentos de fuentes secundarias como reglamentos oficiales, libros, internet,

periddicos y otras publicaciones.

Se torna necesaria para registrar los datos que se vayan presentando en relacién a cada
una de las variables que se investigan; pero, de manera fundamental es de mucha utilidad
en la construccion del marco tedrico que explica cientificamente el objeto de estudio y
permite el acceso a la extensa informacion que existe en relacion al objeto de

investigacion.

De Campo:

Segun Abril, Victor Hugo, (2003) “La investigacion de campo es el estudio sistematico

de los hechos en el lugar en que se producen los acontecimientos”. (Pag. 55)

La investigacion procesa informacion diferente primaria, es decir en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora, en base a las encuestas y documentos
oficiales vigentes. Se procedi6 a aplicar instrumentos como un cuestionario estructurado
con preguntas cerradas, tanto a los servidores como a los clientes para de esta manera
contar con informacion primaria con respecto a la problematica identificada y asi lograr
impulsar una propuesta basada en las necesidades de estrategias para mejorar el servicio

dentro de la institucion.

Exploratorio:

Segun Aguilar, Ruth Marlene (1966) investigacion exploratoria “Es un estudio

preliminar, a una primera aproximacion al problema investigado” (Pag. 65)

Este tipo de investigacion posee una metodologia flexible, logrando familiarizar a la
investigadora con el fendmeno objeto de estudio, permite reconocer variables de interés
social para ser investigadas, destacando la falencia en el servicio al cliente, de los cuales
dependen las estrategias que deben ser impulsadas para minimizar las limitaciones

existentes con respecto al tema.
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Descriptivo:

Segun (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2003) “La investigacion descriptiva es aquella

que describe los hechos como son observados”. (Pag. 25).

La investigacion tiene interés de accién social, compara entre dos 0 mas fenémenos,
situaciones o estructuras, clasifican comportamientos segun ciertos criterios; caracteriza
a una comunidad y distribuye datos de variables consideradas aisladamente. (Acervo,
2017)

El objeto de la investigacion descriptiva consiste en esta investigacion ya que permitira
evaluar ciertas caracteristicas de los servicios que limitan el accionar de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora. En esta investigacion se analizan

los datos reunidos para descubrir asi, cuales variables estan relacionadas entre si.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

Bernal Torres César Augusto (2006) manifiesta que la poblacion es “La totalidad de
elementos o individuos que tienen ciertas caracteristicas similares y sobre las cuales se

desea hacer inferencia”. (Pag. 64).

En el caso de la presente investigacion se trabajara con el universo de estudio determinado
por los servidores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Palora, y sus clientes; ya que los mismos estan inmiscuidos directamente con el problema

que se describen a continuacion:

Tabla 7: Servidores de la CACPE Palora

POBLACION FRECUENCIA
Servidores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia
Empresa de Palora 15
TOTAL 15

Fuente: Cooperativa de ahorro y crédito de pequefia empresa de Palora.

Elaborado por: Paola Cherres.

23



Tabla 8: Clientes o Socios

POBLACION FRECUENCIA
Clientes o Socios 200
TOTAL 215

Fuente: Cooperativa de ahorro y crédito de pequefia empresa de Palora.

Elaborado por: Paola Cherres.

Muestra

En vista de que la poblacion es pequefia no fue necesario realizar un calculo muestral, por

lo que se trabajé con la totalidad de socios y clientes de la cooperativa.

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.4.1 Métodos

Bernal Torres César Augusto (2006) sefiala que el método de investigacion se refiere al
“conjunto de procedimientos que, valiéndose de los instrumentos o de las técnicas
necesarias, examina 0 soluciona un problema o un conjunto de problemas de

investigacion.” (pag. 55)

Inductivo

El método que se maneja en este trabajo, es inductivo; ya que conlleva “un analisis
ordenado, coherente y logico del problema de investigacion, tomando como referencia

premisas verdaderas para llegar a conclusiones que estén en relacion con sus inferencias.

Bernal Torres César Augusto (2006) dice: Que con este método se utiliza el razonamiento
para obtener conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como validos, para
Ilegar a conclusiones, cuya aplicacion sea de carécter general. EI método se inicia con un
estudio individual de los hechos y se formulan conclusiones universales que se postulan

como leyes, principios o fundamentos de una teoria. (Pag. 56)
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Deductivo

Para Bernal Torres César Augusto (2006) el método deductivo es: Un método de
razonamiento que se basa en tomar conclusiones generales para explicaciones dar
particulares. EI método se inicia con el analisis de los postulados, teoremas, leyes,
principios, etc. de aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a

soluciones o hechos particulares. (Pag. 56)

Analitico

Segun Bernal Torres César Augusto (2008) manifiesta que “es un proceso cognoscitivo,
que consiste en descomponer un objeto de estudio separando cada una de las partes del
todo para poder estudiarlas en forma individual.” (Pag. 56)

Sintesis

Para Bernal Torres César Augusto (2006) “consiste en integrar los componentes dispersos

de un objeto de estudio para poder estudiarlos en su totalidad.” (Pag. 56)

Se utilizard los métodos empiricos de recoleccion de informacion de fuentes primarias,
que es aquella informacion oral o escrita que es recopilada directamente por la
investigadora a través de relatos o escritos transmitidos por los participantes en un suceso

0 acontecimiento.

3.4.2 Técnicas e Instrumentos

Las técnicas utilizadas son las encuestas que seran aplicadas los socios y servidores de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora.
El instrumento es un cuestionario estructurado de preguntas cerradas, que permitiran

determinar informacién primaria que garantice informacion para el diagndstico inicial

que es la base para la propuesta de estrategias claves de mejora del servicio.
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3.5 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE LA PEQUENA EMPRESA DE PALORA.

3.5.1 Antecedentes

El servicio se encuentra directamente relacionado con la atencion al cliente, que es la base
de una prestacion de calidad, que tiene que convertirse en la politica de toda empresa que
brinde servicios como es el caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia

Empresa de Palora.

La calidad en la atencidn financiera difiere de la calidad en la industria en dos importantes
rasgos: primero, la mayoria de los clientes carecen del conocimiento para juzgar
técnicamente la calidad del servicio que se le brinda; segundo, no solo la satisfaccion y la
excelencia podrian depender de la calidad del servicio, sino también la satisfaccion en

cuestion de su bolsillo. (Lépez, J. 2012)

Es por ello que la calidad debe ser reflejada en la atencion que se brinda, brindandole a
sus clientes seguridad financiera y satisfaccion del trato y servicios requeridos, por lo que
es indispensable trabajar en estrategias de mejora que garanticen una atencién calidad y

con calidad.

Herrera, G, (2004). Recomienda asumir el compromiso de elaborar un trabajo serio y
responsable, basado en la investigacion de las necesidades reales, las posibilidades y en
particular el contar con la orientacion de un personal con los conocimientos profesionales
especializados en el desarrollo de estrategias que fortalezcan el servicio a sus clientes

internos para que se refleje a sus clientes externos. (p.11)

Un plan de mejora analiza las fortalezas y debilidades de la empresa, para impulsar
acciones de mejora, con propuestas claves que involucren evolucion de los servicios en
base a modificaciones internas, asi como capacitaciones que garanticen la socializacion
de temas relevantes que son identificados como debilidades y poder convertirlas en

fortalezas con el compromiso de todos quienes integran el equipo de trabajo.
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Es por ello que la propuesta se enfoca en desarrollar un Plan de Mejora, que garantice un
adecuado servicio y atencion de calidad, basado en estrategias que evaluan y modifican
los Objeto social, la Mision y Vision de la Cooperativa, con una vision actualizada y
enfocada a los cambios y exigencias de los clientes en la actualidad, proponiendo
actividades que deben ser cumplidas inicialmente por la CACPE de Palora, con valores y
principios que desarrolle eficientemente las obligaciones y derechos de los socios y asi
prevenir la pérdida de la calidad de socio, impulsando a la par una actualizacion del
organigrama estructural que se encontraba caduco, es decir no contemplaba el incremento
de areas que fueron necesarias integrarlas en el transcurso de los afios, garantizando de
esta manera una estructura interna real con el desarrollo de un manual de funciones
adecuado para la Asamblea general, el Consejo de administracion y de vigilancia, asi
como la administracion y vigilancia, el presidente, secretario y gerente. Todas las
necesidades fueron identificadas a través de la observacion directa, por lo que en la matriz
FODA se recogen las fortalezas, debilidades y oportunidades de la entidad financiera en

la actualidad

3.5.2 Anélisis FODA

Tabla 9: Matriz FODA
FORTLEZAS DEBILIDADES

D1. Personal no calificado.

F1. Servicios Financieros variados. )
) D2. Personal desmotivado por
F2. Personal bien presentado con ) )
) bajas remuneraciones y pocas
uniforme. o
_ . capacitaciones.
F3. Posee cajeros automaticos. . o
o ) D3. Atencion deficiente al
. F4. Directivos comprometidos con el |
Analisis ) publico.
cambio. )
Interno D4. No existe un Manual de
F5. La empresa cuenta con buena ] ]
L o Funciones actualizado.
ubicacion geogréafica dentro de Palora ) ]
D5.  Existencia de un
y sus sucursales. )
] organigrama estructural
F6. Lugar de espera de clientes | _ )
) inapropiado y desactualizado
apropiado. i
D6. No existe un adecuado

compaferismo.

27



Anélisis

Externo

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

0Ol. Apoyo actual

Gobierno al sistema cooperativo.

politico del

02. Apoyo para la incorporacion de
personal joven.

03. Garantias constitucionales

0O4. Control de la Superintendencia de
Bancos

O5. Impulso a nivel nacional por
servicios publicos y privados de
calidad y con calidez
0O6. Exigencia de capacitacion

continua por el gobierno nacional

Al. Competencia financiera
incursiona en Palora

A2. Evaluaciones externas con
puntajes bajos
A3. Estrategias innovadoras
aplicadas por la competencia
A4. Falla de servicios por

agentes externos

Fuente: Analisis de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres.

3.5.3 Matriz de Ponderacion FOy FA

Las ponderaciones se analizan en torno a la asignacion de valores a las fortalezas, basadas
en su importancia, desarrollando las oportunidades y mitigando las amenazas, esta

ponderacion se la realiza tomando los valores mas altos dentro de la calificacion,

detallando la siguiente matriz.
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Tabla 10: Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica “FO”

o D D = [3+]
c =) =) 8_ S
§ c .S 4%
S |'g 8|58
= |58 |5 | |S
n > 2 |= |2 R
L 5|l |8 |g |< |&
<D( = E S < > S |-
g Bl |2 |3 |2 |8 |8
= o - 2 o
D 2 | s § = | o o I9
- = 1] o [<B)
@ S o %) © 9 g
5 s | |2 |2 |3 |5
5 2|25 |2|E |8
FORTALEZAS S B e P B
— N ™ < Lo (o]
o C |10 |0O o 10
F1. Servicios Financieros variados. 5 3 3 3 3 1 |18
F2. Personal bien presentado con uniforme. 513|133 ]|]3]3]20
F3. Posee cajeros automaticos. 3 3 3 3 3 1 1]16
F4. Directivos comprometidos con el cambio. | 3 5 3 3 3 5 | 22
F5. La empresa cuenta con buena ubicacion
- 5151 3|3 |1]3}]|20
geografica dentro de Palora y sus sucursales.
F6. Lugar de espera de clientes apropiado. 3 3 3 3 3 3 | 18
TOTAL 24 (22 | 18 | 18 | 16 | 16 [ 114

Fuente: Analisis de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres.

Conclusiones de la matriz de ponderacion FO:

1. Se establece una oportunidad con respecto a la variedad de servicios financieros
que existen por lo que es importante aprovecharlos para el fortalecimiento de la
CACPE Palora.

2. La apertura existente por parte del personal directivo, permite garantizar un
trabajo colectivo, por lo que hay que aprovechar el comprometimiento de los
mismos con el cambio.

3. Aprovechar la ubicacion de la Cooperativa para captar mayor cantidad de clientes

con estrategias que permitan competir con otras entidades financieras
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Tabla 11: Matriz de areas de respuesta estratégica “FA”

[72)
(-U w .9
w |Cc [ |8 |2
< |5 |8 |5 |2
N g |8 |2 |8 |ZF
< |2 |8 |8 |e |Z
zZ |E |3 |7 |2 |6
L S S |4 |ls | O
< - o 2 L
< | < <
<
F1. Servicios Financieros variados. 5 3 5 3 | 16
F2. Personal bien presentado con uniforme. 5 3 3 3 |14
F3. Posee cajeros automaticos. 3 3 3 3 |12
F4. Directivos comprometidos con el cambio. 5 5 3 3 | 16
F5. La empresa cuenta con buena ubicacion geografica
515 3] 3]16
dentro de Palora y sus sucursales.
F6. Lugar de espera de clientes apropiado. 4 3 3 3 |13
TOTAL 27 | 22 | 20 | 18 | 87

Fuente: Analisis de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres.

Conclusiones de la matriz de ponderacion FA:

1. Diversificar los productos y servicios de la cooperativa, y asi incursionar en la
competencia local y nacional.

2. Fortalecer estrategias que permitan una atencion de calidad a los socios de la
Cooperativa, con la apertura y participacion de los directivos.

3. Aprovechar la ubicacion de la Cooperativa, para contar con clientes fijos a largo

plazo.

3.5.4 Matriz de Vulnerabilidad (DODA)

La matriz de vulnerabilidad identifica el impacto que tienen las debilidades, frente al
entorno de la Cooperativa, relacionadas con las oportunidades y amenazas, relacionando
los factores, con los puntajes mas altos, que son los que deben ser tomados en

consideracion, para tomar medidas para mejorar la situacion actual de la CACPE Palora.
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Tabla 12: Matriz de areas defensivas de iniciativa estratégica “DA”

3
o | @ =
v 8| 2|82
< | S12 |D>|%
N 5|8 & |8 |ZF
< o % © [B) <
W s | S| 4l= 1|0
< |d|lo|[Z |
< | < <
DEBILIDADES <
D1. Personal no calificado. 33|51 1)12

D2. Personal desmotivado por bajas remuneraciones y pocas
capacitaciones.
D3. Atencion deficiente al publico. 513 |5]|3]16

D4. No existe un Manual de Funciones actualizado. 515 ]5 ] 3|18

D5. Existencia de un organigrama estructural inapropiado y
5| 55| 3|18

desactualizado

D6. No existe un adecuado comparierismo. 313|1|3]10
TOTAL 26 | 22 |24 18|90

Fuente: Analisis de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres.

Conclusiones de la matriz de ponderacion DA:

1. Actualizar el manual de funciones de la Cooperativa.

2. Reconstruir el manual de funciones, incluyendo las nuevas areas.

3. Propiciar acciones y estrategias de capacitacion para mejorar la atencion a los
socios.

4. Impulsar actividades estratégicas que motiven al personal de la CACPE Palora.
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Tabla 13: Matriz de areas defensivas de iniciativa estratégica “DO”

ﬁ g 3] ©
0 |8]l=|lelS|2|B
< |E|z|S|o < | = _
S 15|2|&8|s 2
Slol|ls|283]|5|K
e Xl c|[EIS| D -
E Slglols|a|lx|0
AENEEEER
21318 O8O
DEBILIDADES O |o
D1. Personal no calificado. 113|11(1((3(|5(14

D2. Personal desmotivado por bajas remuneraciones y
pocas capacitaciones.
D3. Atencion deficiente al publico. 513|3|3|5|5]|24

D4. No existe un Manual de Funciones actualizado. 313|13|5|5]3]22

D5. Existencia de un organigrama estructural
1({3|3|5([5]5]22

inapropiado y desactualizado

D6. No existe un adecuado compafierismo. 1111113 |5|3]|14
11
TOTAL 12116|14(18 |26 | 24 0

Fuente: Analisis de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres.
Conclusiones de la matriz de ponderacion DO:
1. Urge la necesidad de mejorar la atencion al pablico
2. Se requiere implementar un manual de funciones actualizado y acorde a las

exigencias actuales.

3. Actualizar el Organigrama estructural de la CACPE Palora
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3.6 RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO

Clientes externos

1. ¢Como evalla usted la calidad de la atencion al cliente en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora?

Tabla 14: Calidad de la atencion al cliente

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 65 33%
Regular 78 39%
Mala 57 29%
TOTAL 200 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres.

Gréfico 1: Calidad de la atencién al cliente

39%

33%
29%

Buena Regular Mala

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (Socios)
Elaborado por: Paola Cherres.

Interpretacion

Los resultados evidencian una debilidad de la Cooperativa, en vista que la mayor parte de
socios no evaltan con rangos altos a la calidad de la atencion que reciben en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora, teniendo una
tendencia a la baja, por lo que es importante trabajar en el tema para fortalecer esta
debilidad.
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2. ¢Existen quejas sobre la atencion que se ofrece la Cooperativa de Ahorro y

Credito de la Pequefia Empresa de Palora?

Tabla 15: Quejas sobre la atencién

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Frecuentemente 78 39%
Rara vez 69 35%
Nunca 53 27%
TOTAL 200 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréfico 2: Quejas sobre la atencion

39%

35%

27%

Frecuentemente Rara vez Nunca

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (Socios)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

Se puede evidenciar que la mayor parte de socios han presentado quejas sobre la atencién
al cliente que se ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Palora, lo cual pone en entredicho el nivel de capacitacion del talento humano que posee

en este tema.
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3. ¢Con qué frecuencia se presentan reclamos con respecto a los tiempos y

movimientos en la atencién a los socios en esta institucion?

Tabla 16: Reclamos con respecto a los tiempos y movimientos en la atencion

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Frecuentemente 83 42%
Rara vez 67 34%
Nunca 50 25%
TOTAL 200 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréfico 3: Reclamos con respecto a los tiempos y movimientos en la atencion

42%
34%

25%

Frecuentemente Rara vez Nunca

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (Gerencia)

Elaborado por: Paola Cherres
Interpretacion
Los resultados alcanzados en esta pregunta muestran que frecuentemente existen
reclamos con respecto a los tiempos y movimientos en la atencion a los socios en esta

institucion y su alta incidencia, por lo que es indispensable realizar flujogramas de

procesos que garanticen una atencion de calidad.
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4. ¢ Los costos por los diferentes servicios, se justifican en base a:

Tabla 17: Los costos por los diferentes servicios, se justifican por

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Calidad de la Atencion 58 29%
Instalaciones de primera 106 53%
Agilidad en el servicio 36 18%

TOTAL 200 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Grafico 4: Los costos por los diferentes servicios, se justifican por
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I :

Calidad de la Atencion Instalaciones de primera  Agilidad en el servicio

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (Socios)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

La mayor parte de los socios atribuyen los costos por los diferentes servicios a la inversion
que realiza la Cooperativa al garantizar instalaciones funcionales, descuidando de esta
manera la atencidn y el servicio que prestan a sus socios, representando una debilidad que

no ha podido ser contrarrestada con el fortalecimiento de la infraestructura fisica.
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5. ¢Como evalla el tiempo que usted asigna para acceder a los servicios que brinda

la Cooperativa de Ahorroy Creédito de la Pequeiia Empresa de Palora?

Tabla 18: Tiempo total que tiene que esperar durante todo el proceso

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Rapido 31 16%
Tiempo considerable 109 55%
Lento 60 30%

TOTAL 200 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréfico 5: Tiempo total que tiene que esperar durante todo el proceso
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Rapido Tiempo considerable Lento

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (Gerencia)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

Existen debilidades identificadas en lo que respecta a la atencion a los socios, entre ellos
se encuentra la evaluacion al tiempo que se asigna para acceder a los servicios que brinda
la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora, por lo que se los
categoriza en rangos intermedios que no necesariamente satisfacen a los socios, por lo
que se requiere trabajar en el tema aplicando estrategias transcendentes que aporten al

desarrollo organizacional.
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Tabla 19: La institucion se preocupa por mejorar la atencién a sus clientes

6. ¢ Con qué frecuencia se pretende mejorar la atencion a sus clientes?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 69 35%
A veces 73 37%
Nunca 58 29%
TOTAL 200 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Grafico 6: La institucién se preocupa por mejorar la atencion a sus clientes

37%
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (Gerencia)

Elaborado por: Paola Cherres
Interpretacion
La Cooperativa al parecer ha tratado de impulsar acciones que permitan mejorar la
atencion a los socios, sin embargo, segun los resultados, éstos no han sido efectivos,

porque siguen evidenciandose quejas por parte de los socios, para lo cual es importante

se establezcan nuevas estrategias, y capacitacion al talento humano en este tema.
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7. ¢ Cual seria su recomendacién para mejorar la atencion a los socios?

Tabla 20: Recomendacidn para mejorar los servicios

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Disminuir los tiempos 93 47%
Incrementar el personal 41 21%
Mejorar el servicio de
_ » 66 33%
informacion

TOTAL 200 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Grafico 7: Recomendacién para mejorar los servicios
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (Socios)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

Se puede apreciar que la mayoria de los socios recomienda que debe mejorar el servicio
de informacion, ya que se evidencia pérdida de tiempo por tratar de ubicar exactamente
el proceso que se debe seguir para realizar tramites especificos dentro de la cooperativa,

logrando efectividad unicamente el momento en el que el socio conozca cada uno de los

pasos a seguir para determinada actividad.
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RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO
Clientes internos

1. Conoce y aplica en su trabajo la mision, vision, objetivos, politicas y estrategias

de la Cooperativa de Ahorroy Crédito de la Pequeiia Empresa de Palora?

Tabla 21: Conoce y aplica la mision, vision, objetivos, politicas y estrategias

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Mucho 3 20%
Poco 4 27%
Nada 8 53%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréfico 8: Conoce y aplica la mision, vision, objetivos, politicas y estrategias

53% .
27%
20% q I
Mucho Poco Nada

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

La mayor parte del talento humano que trabaja en la cooperativa no conoce ni aplica en
su trabajo la mision, vision, objetivos, politicas y estrategias, por lo que es indispensable
socializarlos continuamente por cuanto en ella se fundamenta la calidad de los servicios,

tomando como punto de partida que es lo que se quiere lograr, como y para qué.
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2. ¢ Aplica en su trabajo los principios y valores de la Institucion?

Tabla 22: Aplica los principios y valores de la Institucion

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Frecuentemente 4 27%
Rara vez 7 47%
Nunca 4 27%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Grafico 9: Aplica los principios y valores de la Institucion

47%

27% 27%

Frecuentemente Rara vez Nunca

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion
El talento humano desconoce la misidn, visién, objetivos, politicas y estrategiaspor lo

tanto resulta complejo que aplique los principios y valores de la institucion, o si lo hacen,

genera inconformidad en los socios con respecto a la calidad de la atencién.
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3. ¢ Qué nivel de referencia tiene el organigrama de la Institucién?

Tabla 23: Aplica el organigrama de la Institucion

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Frecuentemente 9 60%
Rara vez 4 27%
Nunca 2 13%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréfico 10: Aplica el organigrama de la Institucion
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres
Interpretacion
El resultado de la encuesta evidencia que el talento humano tiene un adecuado nivel de
referencia sobre el organigrama de la Institucion, por lo que deben respetar el érgano

regular de cada cargo o jefatura interna identificando plenamente sus funciones y

responsabilidades.
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4. ¢ Conoce las funciones que le fueron asignadas?

Tabla 24: Conoce las funciones que le fueron asignadas

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Mucho 9 60%
Poco 5 33%
Nada 1 7%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréfico 11: Conoce las funciones que le fueron asignadas
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

Un alto porcentaje de los empleados conoce las funciones que le fueron asignadas,
convirtiéndose en una fortaleza de la institucién, misma que debe ser consolidada con

capacitacion del recurso humano de la misma.
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Tabla 25: Para realizar su trabajo tiene y aplica manuales de procesos

5. ¢ Qué nivel de aplicabilidad tienen los manuales de procesos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Frecuentemente 1 7%
Rara vez 3 20%
Nunca 11 73%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréafico 12: Para realizar su trabajo tiene y aplica manuales de procesos
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

Se observa que en su mayoria el talento humano no aplica los manuales de procesos
internos, por lo que existen vacios que deben ser llenados con capacitaciones que
fortalezcan la articulacion del organigrama con los diferentes procesos que se desarrollan

en la entidad financiera.
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6. ¢ Como evalua el espacio fisico donde realiza su trabajo?

Tabla 26: El espacio fisico lo considera

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy apropiado 11 73%
Medianamente 3 20%

Poco apropiado 1 7%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Grafico 13: El espacio fisico lo considera
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

El talento humano de la organizacion considera muy apropiado el espacio fisico donde

realiza su trabajo, evidenciandose otra fortaleza de parte de la institucion financiera.
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7. ¢El liderazgo que se aplica en su trabajo lo considera?

Tabla 27: El liderazgo que se aplica lo considera

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Autoritario 5 33%
Democréatico 7 47%
Liberal 3 20%

TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Grafico 14: El liderazgo que se aplica lo considera
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

Las respuestas alcanzadas en esta pregunta demuestran que un importante porcentaje del
talento humano que colabora en la entidad financiera considera que existe autoritarismo,
por lo que existen limitaciones ante ideas propias que podrian fortalecer el trabajo

emprendedor y la iniciativa propia de los mismos para fortalecer el servicio.
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8. ¢ La comunicacion que tiene usted tiene con su jefe y/o comparieros es?

Tabla 28: La comunicacion con el jefe y/o compafieros es

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 7 47%
Regular 6 40%

Mala 2 13%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Grafico 15: La comunicacion con el jefe y/o compafieros es
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

En su mayoria el talento humano de la cooperativa considera que la comunicacion interna

es buena, lo cual podra mejorar de manera continua, a efectos de fortalecer el trabajo en

equipo.
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9. ¢Cual es el nivel de motivacidon que usted tiene al desarrollar su trabajo?

Tabla 29: La motivacion para ejecutar el trabajo es

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 8 53%
Regular 6 40%

Mala 1 7%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréfico 16: La motivacion para ejecutar el trabajo es
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

Los entrevistados consideran buena la motivacion que reciben para ejecutar su trabajo,
sin embargo, aun hay que fortalecer esta actividad dentro de la entidad financiera para

proporcionar una mejor atencién al cliente.
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10. ¢Para realizar su trabajo usted necesita un control?

Tabla 30: Para realizar su trabajo necesita un control

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Continuo 5 33%
Ocasional 7 47%

No lo necesita 3 20%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Grafico 17: Para realizar su trabajo necesita un control
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

Con respecto a la pregunta planteada se puede apreciar que el talento humano de la
Cooperativa requiere de un control ocasional y de supervision a fin de mejorar los

servicios que brinda la institucion.
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11. ¢ Con qué frecuencia el control le permite mejorar los procesos?

Tabla 31: El control le permite hacer correcciones que ayuden a mejorar los procesos

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Frecuentemente 7 47%
Rara vez 5 33%
Nunca 3 20%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Grafico 18: El control le permite hacer correcciones que ayuden a mejorar los procesos
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

El Talento Humano considera que el control realizado le permite frecuentemente hacer
correcciones que ayuden a mejorar los procesos, ya que todavia necesitan poner en
practica las acciones importantes con respecto a la atencion a los clientes, ejecutando las
politicas, mision, vision, objetivos, que aseguren el cumplimiento de la calidad financiera

a la cual estd enfocada la Cooperativa.
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12. ¢ Con qué frecuencia la Cooperativa le provee de materiales y equipos necesarios

para realizar su trabajo?

Tabla 32: La Institucién le provee de materiales y equipos necesarios

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 8 53%
A veces 6 40%
Casi nunca 1 7%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréafico 19: La Institucidn le provee de materiales y equipos necesarios
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

En esta pregunta se ha identificado que el talento humano de la Cooperativa cuenta con
todos los insumos necesarios para desarrollar su trabajo de forma agil y eficaz, lo cual les

permite optimizar el tiempo en la atencidén a los socios.
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13. (Cémo evalla el proceso que utiliza la Cooperativa para la atenciéon a los

clientes?

Tabla 33: El proceso que maneja la Cooperativa para la atencion a los clientes

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Adecuado 6 40%
Regular 8 53%

Malo 1 7%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréfico 20: El proceso que maneja la Cooperativa para la atencion a los clientes
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

La mayor parte del talento humano considera que el proceso que maneja la Cooperativa
para la atencién a los socios no es lo suficientemente adecuado para brindar un servicio

de calidad, por lo que se requiere trabajar mucho en este proceso.
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14. ¢ Recibe Usted capacitacion?

Tabla 34: Recibe capacitacion

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Constantemente 6 40%
De vez en cuando 7 47%
Nunca 2 13%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréfico 21: Recibe capacitacion
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres
Analisis e Interpretacion
En un mayor porcentaje los encuestados manifiestan recibir capacitacion de vez en
cuando especialmente en el tema de atencion al cliente, por lo que se debe direccionar los

temas que involucren al talento humano y su relacién con el servicio y atencion a los

clientes.
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15. ¢ Cual es la incidencia de la capacitacion en su trabajo?

Tabla 35: La capacitacion que recibe la aplica en su trabajo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
En su totalidad 2 13%
Una parte 5 33%
Nada 8 53%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Grafico 22: La capacitacion que recibe la aplica en su trabajo
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres
Interpretacion
La capacitacion que recibe el talento humano de la entidad financiera no se aplica
apropiadamente en el desarrollo de las diferentes funciones asignadas, evidenciando con

ello la falta de compromiso por parte de los empleados para lograr un eficiente desarrollo

de las actividades institucionales.
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16. ¢ Con qué frecuencia se genera motivacion en su lugar de trabajo?

Tabla 36: Considera que el jefe inmediato motiva al personal para el desarrollo de su

trabajo
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 7 47%
A veces 6 40%
Nunca 2 13%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréafico 23: Considera que el jefe inmediato motiva al personal para el desarrollo de su

trabajo
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres
Interpretacion
Los resultados obtenidos al aplicar la encuesta demuestran que el talento humano siempre
cuenta con la motivacion de su jefe inmediato a efectos de desarrollar su trabajo dentro

de los pardmetros de calidad y de buen servicio en la atencién a los socios y a los clientes

externos.
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17. ¢ Como evalla su desemperio en su lugar de trabajo?

Tabla 37: El desempefio laboral

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy bueno 8 53%
Regular 6 40%

Malo 1 7%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Grafico 24: El desempefio laboral
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

El Talento Humano considera que el desempefio en su trabajo es muy bueno, valorando
de esta manera las actividades que desarrolla, no obstante, a que existe personal nuevo
que todavia le falta familiarizarse con las actividades que se ejecutan en la entidad

financiera.
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18. ¢ La Institucion le proporciona incentivos?

Tabla 38: La Institucion le proporciona incentivos

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 0 0%
A veces 6 40%
Nunca 9 60%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Grafico 25: La Institucidn le proporciona incentivos
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres
Interpretacion
El Talento Humano de la entidad financiera manifiesta que no se ofrecen incentivos que
les motiven a realizar su trabajo con eficiencia y compromiso para con los socios y los

clientes externos, situacién que debe ser considerada por parte de los directivos de la

Cooperativa.
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19. (Con qué frecuencia la Institucion le provee de uniformes y herramientas para

realizar su trabajo?

Tabla 39: La Institucién le provee de uniformes y herramientas

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 9 60%
A veces 5 33%
Nunca 1 7%
TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréfico 26: La Institucién le provee de uniformes y herramientas

60%

33%

7%

A veces Nunca

Siempre

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

La institucién provee de uniformes y herramientas, al talento humano, para el desempefio
de su trabajo, por lo que en este aspecto la Cooperativa se encuentra fortalecida con el

personal a su cargo.
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20. ¢Cual seria su recomendacion para mejorar su desempefio laboral?

Tabla 40: Recomendacion para mejorar el desempefio laboral

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Motivacion 5 33%
Capacitacion 5 33%
Comunicacion 5 33%

TOTAL 15 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora

Elaborado por: Paola Cherres

Gréafico 27: Recomendacion para mejorar el desempefio laboral
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora (trabajadores)

Elaborado por: Paola Cherres

Interpretacion

El trabajo de campo evidencia que el talento humano coincide en que se requiere mayor

motivacion, capacitacion y comunicacion interna, ya que el desarrollo apropiado de estos

ejes permitira trabajar de manera articulada, con alto dinamismo y compromiso.
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3.6.1 Resumen de problemas que presenta el area de atencién al cliente

Tabla 41: Resumen de problemas que presenta el area de atencién al cliente

Falta de: Control en el desarrollo de actividades propias de la
institucion y poder efectuar correcciones de ser el caso.

Deficiente: Calidad del Servicio

Falta de: Talento humano capacitado en las diferentes areas de la
Cooperativa

Deficiente: Informacion a los socios sobre diferentes temas

Inexistencia de:

Programas motivacionales y de incentivos.

Elaborado por: Paola Cherres

3.6.2 Estrategias basadas en los problemas

Disponer:

Tabla 42: Estrategias basadas en los problemas

Del talento humano adecuado, proporcionar herramientas

tecnoldgicas, y evaluar periédicamente su correcta utilizacion.

Utilizacion

control:

De la tecnologia necesaria para dinamizar el proceso de créditos.

Implementar:

Un cronograma de capacitacion y motivacion al personal en pro

de mejorar la calidad del servicio a los clientes

Supervisar:

Los procesos internos con la finalidad de mejorar la calidad del

servicio y la comunicacion interna y externa.

Elaborado por: Paola Cherres
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

Estrategias para mejorar el Servicio al Cliente en la Secretaria de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito de la pequefia empresa de Palora, periodo 2017.

4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.2.1 Introduccioén

El plan de mejora basado en estrategias para el servicio al cliente en la secretaria de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora, ademas de ser un
valioso instrumento para elevar la calidad de la atencion se convierte en una herramienta

que exige el cumplimiento de altos niveles de eficiencia.

La naturaleza reciproca de la institucién Financiera y su simultdnea produccion de
servicios, elevan la necesidad de analizar los conocimientos de los involucrados en el
encuentro, tanto de profesionales, como de clientes. Las percepciones de los servidores
afectan la forma y la entrega de los servicios brindados; mientras que las de los clientes

externos, generalmente se enfocan en la atencién recibida.

El Servicio Financiero que oferta la Pequefia Empresa de Palora, desde su creacion bajo
Acuerdo Ministerial 257 de fecha 17 de febrero de 1983 del Ministerio de Bienestar

Social, se encuentra controlada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
desde el afio 2013, se ha caracterizado por regirse bajo normas disciplinarias legales,
logrando presentar adecuadamente los documentos establecidos segun la exigencia de su

momento.
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4.2.2 Objetivo

Mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

de la Pequefia Empresa de Palora mediante la prestacion de servicios de calidad.

4.2.3 Desarrollo de la Propuesta

En base al diagnostico realizado se determind que una debilidad de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Palora, obedece a la falta de evaluacion a la
calidad de la atencidon al cliente, ademas existen quejas sobre la atencion, por lo que
concurren antecedentes que ponen en aviso a la institucion financiera sobre el trabajo que
debe realizarse con respecto al tema de la atencion, minimizando los reclamos con
respecto a los tiempos y movimientos en la atencién a los socios por lo que es

indispensable realizar flujogramas de procesos que garanticen una atencién de calidad.

Por otra parte, la evaluacion al tiempo que se asigna para acceder a los servicios que
brinda la Cooperativa se los categoriza en rangos intermedios que no necesariamente
satisfacen al cliente, por lo que se puede trabajar en el tema aplicando estrategias claves,
como organizacionales para su desarrollo, acogiendo recomendaciones sobre una mejor
informacion con respecto a los diferentes tramites y asi evitar pérdidas de tiempo y

mejorar el servicio brindado.

La mayor parte de los servidores que laboran en la cooperativa no conocen ni aplican en
su labor la mision, vision, objetivos, politicas y estrategias, por lo que es indispensable
socializarlos continuamente en vista que es la base para la calidad de los servicios,
tomando como punto de partida que es lo que se quiere lograr, como y para qué, por lo
que anclado a los resultados tampoco se aplica los principios y valores de la institucién
por lo que inmediatamente se detecta la falla interna que genera descontento en los

clientes con respecto a la atencion.

En el diagnostico se pudo determinar que la mayoria de servidores no aplican los
manuales de procesos internos, por lo que existen vacios que deben ser llenados para
fortalecer la articulacién del organigrama con los diferentes procesos que se desarrollan

en la entidad financiera, siendo las capacitaciones una forma de incentivos positivos, con
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supervisiones de apoyo que aseguren la calidad de la Cooperativa. Por otra parte hay que
destacar que las capacitacion deben ser re direccionadas a temas que involucren al talento
humano y su relacion con el servicio y atencion a los clientes, ya que no han podido ser
aplicadas en el trabajo diario, es asi que se mantiene un antecedente clave que determina
que todo el personal requiere mayor motivacion, capacitacion y comunicacién interna, ya
que con los tres ejes se puede trabajar de manera articulada, manteniendo un accionar del

personal con dinamismo y compromiso.

4.2.4 Justificacion de la propuesta

La propuesta es de suma importancia ya que instruye y guia a las personas que trabajan
en instituciones financieras, para realmente contribuir al bien comdn. El campo de la
administracion de cooperativas es muy amplio, pero pocos han logrado el éxito en el
servicio, en donde existen oportunidades para innovar y mejorar diversas situaciones,

procedimientos y formas de hacer las cosas en especial en el area de servicios de créditos.

Al medir los niveles de satisfaccion de los clientes externos en la atencion prestada, se
encontraron altibajos en: los tiempos de espera, el trato, la comunicacion y la
identificacion de procesos administrativos. El disefiar el siguiente Plan permitira ofrecer
un servicio de excelencia, que garantice la minimizacion de las debilidades encontradas

en el diagndstico inicial.

Es importante destacar que todo el personal que labora en un establecimiento financiero,
desde el Gerente hasta el personal de servicio, pasando por los profesionales de las
distintas areas y sobre todo el personal operativo, tiene gran compromiso para el éxito de
su labor frente al trato que ejerce con los clientes, por lo tanto, el buen trato se fundamenta
en cinco ejes que son: el reconocimiento, la empatia, la comunicacion, la interacciény la

negociacion.

Se considera que los beneficiarios directos seran los clientes, asi como la Cooperativa
misma, en vista que se podra laborar en un ambiente cordial, con calidad y calidez,
ofertando servicios que garanticen su desemperfio profesional y por ende la integridad de

sus ofertas financieras.
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Objeto social

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria distingue a las cooperativas de
ahorro y crédito en abiertas o cerradas, entendiéndose que las primeras exigen como
requisito a sus socios Unicamente la capacidad de ahorro y el domicilio en una ubicacion
geografica determinada. En este escenario, por su gestion, esta cooperativa de ahorro y
creédito es abierta, lo que significa que se cefiird a las disposiciones diferenciadas que la

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria emitira para aquellas.
4.2.5 Imagotipo Propuesto

Grafico 28: Imagotipo

QRO ¥ CREDITO O

La imagen corporativa segun la propuesta ha sido elaborada considerando una gama de

colores que representan lo mencionado a continuacion:

Colores:

e Verde, es un color que representa vida y renovacién, medio ambiente, armonia,
dinero y tranquilidad.
e Anaranjado, denota fuerza la cual sera sindnimo de responsabilidad en las

acciones emprendidas por la entidad.

64



Iméagenes:

e Manos, la idea es identificar mediante este recurso el trabajo constante por
alcanzar las metas institucionales.

e Engranajes, representen las distintas opciones que tiene los asociados y la manera
como estos se encajan en los objetivos institucionales.

e Arbol, significa evolucion, el motor principal para el desarrollo el mismo que
acoge en sus frondosas ramas las posibilidades de crecimiento de los socios y
clientes.

e Tractor, comercio, casa y dinero, son opciones para uso de los recuraos que

seran colocados a través de la concesion de créditos ofertados por la cooperativa.

Letras

Se escogio el tipo de letra Bookman Old Style en mayudscula para una mayor

visualizacion.

Fue necesario para el disefio el uso de la gama cromatica como se muestra continuacion:

Amarillo

Amarilio
naranja Amarilio

Naranja

Rojo
nafanja

Rojo Azul

O30 axud

Violeta
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4.2.6 Mision Propuesta

4.2.7 Vision Propuesta
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4.2.8 Estrategias de Gestion Administrativa para fortalecer el servicio y atencion a los Clientes de la CACPE Palora.

Entrega oportuna
de informacion.

300 volantes con
las siguientes
dimensiones 20cm
X 15cm., a un

precio de 0.15 ctvs.

Entregar
informacion
oportuna y
eficiente a los
clientes que
lo soliciten

Tabla 43: Recepcion del Cliente

Informar
sobre los
procesos que
implica la
prestacion de
servicios
ofertados por
la entidad
financiera.
Procesar la
informacion
de mayor
relevancia
para

transmitirla de
manera claray
sencilla.
Instruir a los
clientes sobre
el uso de la
informacion
de manera
apropiada.

15 de
Octubre
del 2017

30 de
Diciembre del
2017

45.00
usb

Gerente
de la
CACPE
Palora
Personal
de cajay
atencion a
clientes

Numero de clientes
con acceso a la
informacién sobre los
servicios y productos
financieros.

Elaborado por: Cherres, P. (2017)
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Actividades

e Los empleados de la institucion entregaran informacion oportuna a los socios y
clientes referentes a beneficios, créditos, plazos, montos, tasas de interés y otros
aspectos que la institucion deba informar.

e La informacion debera ser clasificada de manera que su acceso no sea un obstaculo
para la socializacion de la misma.

e Seatenderd inquietudes de los socios y clientes en dias y horas fijadas oportunamente.

e Se proporcionara volantes informativos sobre los servicios y productos financieros,

se reproduciran 300 volantes a 0.15ctvs
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NUESTRO LEMA ES SERVIRLE, EL SUYO SENTIRSE SATISFECHO

Tabla 44: Acceso al cliente

Informacién precisa
en tiempos
oportunos, mediante
atencion telefonica.

Disminuir el tiempo
de espera en la

entrega de
informacion y
tramite  de los
clientes, mediante

atencién telefénica.

e Brindar atencion
oportuna en
tiempos
establecidos para
cada servicio.

e Crear acceso al

servicio de
atencion
telefonica de
manera
confidencial.

01 de
Noviemb
re del
2017

30 de
diciembre
del 2018

$ 370.00USD

Personal
encargad
o de la
atencion
a clientes

Registro de
atencion  a
clientes.

Elaborado por: Cherres, P. (2017)
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Actividades

e Losempleados deben ser lo mas concretos al brindar la informacion solicitada de
tal manera que esta no se receptada por los clientes como repetitiva y poco
convincente.

e Lostiempos no podran exceder un maximo de 10 minutos por cada socio o cliente.

e El departamento informatico deberd implementar un sistema para procesar el
acceso se los socios a informacion personalizada de sus movimientos financieros
mediante el uso de cddigos personales y confidenciales.

e El servicio debera estar habilitado en horas de trabajo de 8:00 a 17:00

e Solo podra acceder al sistema el socio con su clave personal mediante la
identificacion de una contrasefia de seguridad proporcionada por el mismo socio.

e Este servicio podra ofrecerse en dos dispositivos (teléfonos)
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Tabla 45: Clientes internos

Mejorar los
ambientes
internos de la
cooperativa.

Adecuar los
ambientes internos
con mobiliario
coémodo y
apropiado para
brindar la atencion
al cliente.

Establecer espacios
secuenciales para la
optimizacion de
espacios y tiempos.

Adquirir
mobiliario como
sillas, television

para distraccién de
los clientes en
espera,
dispensador de
agua.

15 de
Noviembr
e 2017

Vida util
del bien

5,000.00
usD

Consejo de
Administracion,
Gerente

NUmero de
socios atendidos
diariamente.

Elaborado por: Cherres, P. (2017)
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Actividades

Se presentara la propuesta para la adquisicién del mobiliario al Consejo de
Administracion, de ser aprobado se procedera a la compra de sillas tripersonales y
personales, las mismas que seran colocadas en lugares apropiados, con la finalidad de
que los socios y clientes que se encuentren coémodos durante el tiempo de espera.

Se colocara un dispensador de agua para las personas que lo requieran.

Hasta que sean atendidos los socios y clientes podran observar los programas, la cual
estara situada en la sala de espera de la institucion, con la finalidad de que el tiempo

de espera no provoque impaciencia en los usuario
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Tabla 46: Evaluacion de satisfaccion del cliente

Evaluar  los | Conocer los | e Realizar 19 de 22 de Diciembre 12.00 USD | Personal Encuestas vy
niveles de | niveles encuestas de | Diciembr | 2017 encargado de la resultados.
satisfaccion satisfaccion satisfaccion a | e 2017 atencion al
del cliente alcanzado por los socios y cliente.

los socios y clientes.

clientes sobre | o

la atencidn

recibida.

Elaborado por: Cherres, P. (2017)

Actividades

e Mediante la aplicacidn de encuestas se podra evaluar los niveles de satisfaccion de los socios y clientes de la cooperativa.

e Los resultados serviran para emprender medidas correctivas y formular otro tipo de estrategias para mejorar el servicio de atencién y alcanzar
una mayor satisfaccion de los socios y clientes.

e Los resultados serdn informados a los empleados de la cooperativa para buscar las alternativas apropiadas y mejorar la atencion.

e Se aplicara un cuestionario de opinidn de manera semestral para conocer el grado de satisfaccion de los socios y clientes en relacion a los

servicios recibidos para ello se reproduciran 400 copias al afio con un valor de $0.03ctvs.
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su satisfaccion.

La informacion proporcionada es confidencial y servira para mejor nuestros servicios con el proposito de alcanzar

Marque con una X su nivel de satisfaccion

frente a las preguntas

Muy
satisf

echo

Satis

fecho

Median
amente
satisfec
ho
3

Insati

sfecho

Muy
Insati

sfecho

Trato y amabilidad del personal de oficina de

la cooperativa

Accesibilidad, facilidad para contactar con la

persona adecuada

Eficiencia y rapidez en la resolucién de

problemas por parte de cooperativa

Plazos de entrega de los tramites solicitados

Calidad del servicio en general

Se atiende a tiempo las quejas y reclamos

Los empleados comunican a los clientes y

socios los horarios exactos del servicio

El comportamiento de los empleados

transmiten confianza a los clientes

Los empleados tienen amplio conocimiento y

responden las preguntas de los clientes

Gracias por su colaboracion
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Tabla 47: Ubicacion de sefalética

Colocar
sefalética en
los diferentes
lugares de la
cooperativa
en los cuales
se ofrece el
servicio

Dar a conocer
la ubicacion
de las
diferentes
areas de la
cooperativa a
través de la
colocacion de
letreros y
sefalética
para
optimizar los
tiempos  de
busqueda de
los usuarios
de los
Servicios.

e Colocar letreros
internos ubicando
los nombres de
cada una de las
unidades.

e |dentificar los
Servicios a través
del uso de

sefalética en
puntos clave de la
institucion.

e Disefar los
letreros en colores
llamativos  para
mantener el
interés de las
personas que
ingresan a la
cooperativa.

06 de
Octubre
del 2017

10 de
Octubre del
2017

80.00 USD

Gerente
Jefe Operativo.

Socios y clientes

que acuden sin
inconvenientes
hasta las oficinas
donde  requieren
efectuar diferentes
tramites.

Elaborado por: Cherres, P. (2017)
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Actividades

e La colocacion de la correspondientes sefialética deberéa realizarse en alturas apropiadas para que el publico en general pueda reconocer cada
uno de los lugares existentes en la institucion.

e El material utilizado para los letreros debe ser resistente y en colores apropiados para fijar el interés de los usuarios

e Laescritura de los letreros debe estar en dos idiomas, uno el castellano y el otro sera la segunda lengua que hablen los habitantes de la localidad.
e Segun cotizacion los letreros tiene un valor de $8USD

> u . . —y
Cobranzas Recepcion

Rte

B v

Gerencia

gy
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Contabilidad Atencién al Cliente

)

Archivo Crédito

( Informacion

s ey e
3 ff. 7 3 -..'f:" A )
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Tabla 48: Instalaciéon de un buzdn de sugerencias

Instalar un
buzén de
sugerencias para
gue los socios y
clientes puedan
expresar sus
comentarios
sobre los
servicios

recibidos.

=

Conocer las
inquietudes de los
socios 'y clientes
con la finalidad de
mejorar los
servicios de la
institucion

financiera

e Diseflar un buzdn de
sugerencias en un
color que pueda ser
facilmente
identificado por los
socios y clientes

e Colocarlo a la entrada

en un sitio estratégico

20 de
Noviembre
2017

Indefinida

70.00
uSD

Gerente
Jefe
Operati

VO.

Socios y clientes

que colocan sus
inquietudes en

el buzén.
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Actividades:

¢ Revisar el buzon cada semana para conocer las sugerencias emitidas por los socios y clientes para brindar solucion a las inquietudes formuladas.

e Comunicar a las areas relacionadas con las sugerencias sobre el particular para solucionar el inconveniente evitando cometer nuevamente el

error.
e Tratar los asuntos internos con la debida discrecion
e Mejorar los servicios deficientes por los que se generd el problema a través de charlas de motivacion.

e Lacotizacion para la elaboracion del buzon de sugerencias es de $30USD el cual serd confeccionado en aluminio.

Tabla 49: Instalacion de un calificador de servicios

Colocar un calificador | Conocer los | e Adquirir el | Diciembr | Duracion 100.00 | Gerente Conteo de opciones en
de servicios. niveles calificador | e 2017 del bien USD | Jefe el  calificador de

adquiridos  por Operativo. Servicios.

los Servicios

f brindados de

manera general.
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Actividades:

e Adquisicion de un calificador de servicios
e Colocacion del aparato electrénico en un lugar estratégico (salida)

e Colocar un letrero visible en el cual se solicite calificar de manera general el servicio

recibido.
e Revisar semanalmente las calificaciones obtenidas

e Plantear nuevas estrategias de servicios en caso de requerirlas.

4.2.9 Plan de Capacitacion propuesto

PLAN DE CAPACITACION
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Tabla 50: Capacitacion a los empleados

Capacitacion a | Instruir a los empleados | ¢ Realizar 22 de 12 de 500.00 | Gerente Nomina de
los empleados | sobre la de calidad de seminarios de | Octubre abril del | USD Jefe personal que
en temas | atencion que deben brindar capacitacion  en | del 2017 — | 2018 Operativo | recibe la
relacionados a | a los socios y clientes que temas relacionados | 12 de abril capacitacion.
la atencién al | acuden hasta la cooperativa a la atencion al | del 2018

cliente en busca de informacion cliente.

Elaborado por: Cherres, P. (2017)

ACTIVIDADES

e Se programara los cursos y seminarios a los que deberan acudir los empleados de la entidad para tratar temas relacionados con la atencion
de calidad.

e Losresultados de las encuestas a los socios y clientes acerca de la atencidn recibida seran un parametro de evaluacion para los empleados,
puesto que ello reflejara los conocimientos adquiridos y aplicados en los seminarios.

e Los temas seran seleccionados por los responsables del proceso considerando siempre la satisfaccion de los socios y clientes.
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La fundamentacidn tedrica de las estrategias de capacitacion propuesta se la encuentra en

el anexo 4.

4.2.10 Estrategias para el cumplimiento de la propuesta

Se plantea como politica para cumplir la propuesta de mejoramiento los siguientes

aspectos:

o Lograr una atencién personalizada y con calidez por parte de la secretaria y los que
prestan atencion directa.

o Establecer estandares para los tiempos de espera de acuerdo a cada servicio,

realizando un seguimiento de su cumplimiento.

o Realizar charlas informativas diariamente de 10 minutos por la mafiana y en la tarde
con la participacion de los miembros del equipo de trabajo para que estén

informados de los horarios, programas, camparnas, etc.

o Establecer estrategias de motivacion a través de talleres para el equipo de trabajo,
generando programas de educacion continuada, lograr mayor empoderamiento de

los objetivos institucionales y empatia con los clientes.

o Realizar una evaluacion anual tipo encuesta para medir el grado de satisfaccion de

los clientes y a su vez medir las mejoras de la atencidn por cada encuesta realizada.

o Lograr una mayor participacion de los clientes en los planes estratégicos de la
CACPE de Palora.

o Realizar reuniones mensuales por parte del equipo de trabajo con el gerente de la
Cooperativa para el seguimiento y andlisis de las fortalezas y debilidades

institucionales y profesionales e ir realizando los correctivos oportunamente.
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Tabla 51: Presupuesto requerido para la propuesta

Entrega oportuna de informacion. 45.00
Informacidn precisa en tiempos oportunos a través de atencion telefonica 370.00
Mejorar los ambientes internos de la cooperativa. 5,000.00
Evaluar los niveles de satisfaccion del cliente 12.00
. Colocar sefialética en los diferentes lugares de la cooperativa en los cuales se ofrece el servicio 80.00
Instalar un buzén de sugerencias para que los socios y clientes puedan expresar sus comentarios sobre los 70.00

servicios recibidos

Colocar un calificador de servicios 100.00
Capacitacion a los empleados en temas relacionados a la atencion al cliente 500.00
6,177.00

Elaborado por: Cherres, P. (2017)

Para el desarrollo de la propuesta se requiere un presupuesto de $ 6,177.00USD, los mismos que seran financiados por la CACPE de Palora.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion se origind en la realizacion de un diagndstico, que
permita distinguir la calidad de atencion que reciben los clientes tanto internos
como externos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Palora, identificAndose como consecuencia de aquello el malestar de los socios con
respecto a los tiempos de espera, falta de atencion personalizada y desconocimiento
sobre los niveles de satisfaccion alcanzados.

La institucion no ha disefiado programas de motivacion para el talento humano que
aporten en el desarrollo de actividades con altos niveles de eficiencia, lo cual ha
generado un bajo desempefio laboral, adicionalmente en la Cooperativa resalta la
falta de aptitud de sus colaboradores, lo cual afecta significativamente en el

servicio que brinda a la comunidad.

Los directivos de la Cooperativa, no consideran la participacion de los asociados
para la formulacion de productos y servicios financieros, aquello impide cubrir las
expectativas que tienen los clientes internos y externos al acudir a la entidad

financiera.

La entidad financiera no ha disefiado estrategias de atencion al cliente, por lo que
los servicios presentan bajos estandares de calidad, lo cual ha motivado una
acentuada desinformacion en los asociados, influenciando significativamente en la

captacion de nuevos clientes.

Finalmente, el estudio permitio evidenciar la falta de oportunidad y eficiencia de
quienes atienden a los socios en la secretaria institucional, reflejandose el estrés
laboral, el trabajo bajo presion y la ausencia de iniciativas que transformen esta

realidad desde la administracion precautelando asi la fidelidad de los socios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda fortalecer los procesos de atencion al cliente, mediante un desarrollo
sistematico de actividades a través de procesos agiles con acciones enfocadas en
brindar una atencion personalizada y de calidez que conlleven un trato amable,
cordial y oportuno, estableciendo estandares para los tiempos de espera de acuerdo

a cada servicio y realizando un seguimiento de su cumplimiento.

Es necesario que la entidad implemente programas de motivacion que fomenten el
mejoramiento continuo en el rendimiento de los empleados, incentivandolos a
través de reconocimientos a aquellos que sobresalgan por su esmero y dedicacion,
ademas de disefiar ambientes cbmodos para mejorar su productividad, logrando asi
el empoderamiento de los objetivos institucionales de la Cooperativa y la empatia

con los clientes.

Se sugiere incluir la participacién de los asociados en los diferentes planes y
servicios que presta la Cooperativa por cuanto estos deben enfocar sus necesidades
desarrollando actividades que cubran las expectativas de los socios, garantizando
con ello que la gestion institucional cumpla con los propositos establecidos,
evaluando continuamente el nivel de satisfaccion de los clientes aplicando

correctivos necesarios pertinentes.

Es imperioso que la Cooperativa disefie estrategias de informacion en las cuales
se difunda de forma &gil, oportuna, y comprensible los servicios que la misma
ofrece a la ciudadania en general, bajo los estandares de calidad que maneja el
Sistema Financiero Cooperativista, permitiendo una mayor captacion de clientes

respaldados en la seguridad y liquidez que oferta.

Finalmente resulta importante que la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la
Pequefia Empresa de Palora, realice capacitaciones constantes a sus funcionarios
en relaciones humanas con el proposito de mejorar la atencion al cliente,
alcanzando elevados niveles de satisfaccion de los socios frente a los servicios

brindados.
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ANEXOS

Anexo 1: Formato de encuesta aplicada a clientes externos de la CACPE Palora

Objetivo: Implementar estrategias que motiven al mejoramiento del servicio de atencion

al cliente en la secretaria de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa

de Palora.

Instructivo: Por favor lea cuidadosamente todas las preguntas de este cuestionario.
Conteste todas las preguntas con sinceridad. Elija una sola alternativa de respuesta y

marque la misma con una X.

1. ¢Cbmo evalla usted la calidad de la atencion al cliente en la Cooperativa de

Ahorroy Crédito de la Pequefia Empresa de Palora?

Buena D
Regular E

Mala

2.  ¢Existen quejas sobre la atencién que se ofrece la Cooperativa de Ahorroy

Credito de la Pequefia Empresa de Palora?

Frecuentemente D

Rara vez I:I
Nunca D
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3. ¢Con qué frecuencia se presentan reclamos con respecto a los tiempos y

movimientos en la atencién a los socios en esta institucion?

O]
Rara vez D
H

Nunca

Frecuentemente

4.  ¢Los costos por los diferentes servicios, se justifican en base a:

Calidad de la Atencion I:I
Instalaciones de primera D
Agilidad en el servicio D

5. ¢Como evalla el tiempo que usted asigna para acceder a los servicios que

brinda la Cooperativa de Ahorroy Crédito de la Pequefia Empresa de Palora?

Rapido I:I
Tiempo considerable D

Lento D

6. ¢Con qué frecuencia se pretende mejorar la atencion a sus clientes?

Siempre I:I
A veces D
Nunca D

7. ¢Cuél seria su recomendacién para mejorar la atencién a los socios?

Disminuir los tiempos I:I
Incrementar el personal D
Mejorar el servicio de informacién D

88



Anexo 2: Formato de encuesta aplicada a clientes internos de la CACPE Palora

Objetivo: Implementar estrategias que motiven al mejoramiento del servicio de atencion

al cliente en la secretaria de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa
de Palora.

Instructivo: Por favor lea cuidadosamente todas las preguntas de este cuestionario.
Conteste todas las preguntas con sinceridad. Elija una sola alternativa de respuesta y

marque la misma con una X.

1. ¢Conoce y aplica en su trabajo la mision, vision, objetivos, politicas y
estrategias de la Cooperativa de Ahorroy Crédito de la Pequefia Empresa de

Palora?

Mucho I:I
Poco I:I
Nada I:I

2.  ¢Aplicaen su trabajo los principios y valores de la Institucion?

Frecuentemente D

Rara vez I:I
Nunca I:I

3. ¢Qué nivel de referencia tiene el organigrama de la Institucion?

Frecuentemente I:I

Rara vez D
Nunca D
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4.  ¢Conoce las funciones que le fueron asignadas?

Mucho D
Poco D
Nada D

5. ¢Qué nivel de aplicabilidad tienen los manuales de procesos?

Frecuentemente D

Rara vez D
Nunca D

6. ¢Como evalla el espacio fisico donde realiza su trabajo?

Muy apropiado D
Medianamente D
Poco apropiado D

7. ¢Elliderazgo que se aplica en su trabajo lo considera?

Autoritario D
Democréatico D

Liberal D

8.  ¢Lacomunicacion que tiene usted tiene con su jefe y/o comparieros es?

Buena D
Regular D
Mala D
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9.  ¢Cuél es el nivel de motivacion que usted tiene al desarrollar su trabajo?

Buena D
Regular D
Mala D

10. ¢Pararealizar su trabajo usted necesita un control?

Continuo D
Ocasional D

No lo necesita D
11. ¢Con qué frecuencia el control le permite mejorar los procesos?

Frecuentemente D

Rara vez D
Nunca D

12. ¢Con qué frecuencia la Cooperativa le provee de materiales y equipos

necesarios para realizar su trabajo?

Siempre D
A veces D
Casi nunca D

13. ¢Cbmo evalua el proceso que utiliza la Cooperativa para la atencién a los

clientes?

Adecuado D
Regular D
Malo D

91



14. ¢Recibe Usted capacitacion?

Constantemente I:I
De vez en cuando D

Nunca D

15. ¢Cudl es la incidencia de la capacitacion en su trabajo?

En su totalidad D

Una parte D
Nada I:I

16. ¢Con qué frecuencia se genera motivacion en su lugar de trabajo?

Siempre I:I
A veces D
Nunca D

17. ¢Como evalla su desempefio en su lugar de trabajo?

Muy bueno D
Regular D
Malo D

18. ¢La Institucion le proporciona incentivos?

Siempre

A veces

Qoo

Nunca
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19. ¢Con que frecuencia la Institucion le provee de uniformes y herramientas para

realizar su trabajo?

Siempre D
A veces D
Nunca D

20. ¢Cual seria su recomendacion para mejorar su desempefio laboral?
Motivacion D

Capacitacion I:I
Comunicacion I:I
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Anexo 3: Test para medir la satisfaccién laboral

& ~ | & o
S elg 2
o = o —~ i) S 2
S| 2| | 3| 5| 8| s
21 8|1 2|l 2| 8| & 8
Q b7 S c 8 2 8
N. Factores/Preguntas S =5 | %5 | 22| &2
s | 8|2 | &/ 8| 2|8
e [%2) — [77)
n = n xe] c ® c
> | £ o | £ | 2 =
S| 812 5| 8| 3
2| 8| < < | 3|3
s 8
1. Satisfaccién con relacion a los superiores
La proximidad y frecuencia con que es
1 |supervisado
2 | La supervision que ejercen sobre usted
3 | Las relaciones personales con sus superiores
La forma en que sus superiores juzgan su
4 |tarea
5 | El apoyo que recibe de sus superiores
2. Satisfaccion con las condiciones fisicas en el trabajo
6 | La ventilacion del lugar de trabajo
7 | La iluminacion del lugar de trabajo
El entorno fisico y el espacio de que dispone
8 | en su trabajo
La limpieza, higiene y salubridad de su lugar
9 | de trabajo
1
0 | La temperatura
3. Satisfaccion con la participacion en la decisiones
1 | El grado en que la institucion cumple con las
1 |leyes y reglamentaciones laborales
1 |La forma en que se da la negociacion sobre
2 | aspectos laborales
1 |La participacion en las decisiones de la
3 | unidad, departamento o seccion
1 | La participacion en decisiones del grupo de
4 | trabajo
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Anexo 4: Fundamentacion tedrica de la estrategia de capacitacién

Motivacién: (Juego tingo-tango)

Se reine a un grupo de personas, ese grupo escoge a un participante, lo voltean de
espaldas y se le tapa los ojos y pronuncia seguidamente tingo mientras circula una pelotita
cuando el participante diga tango hasta ahi llega el juego y en las manos del que tenga la

pelotita, tiene una penitencia.

o Evaluar el grado de satisfaccion del personal de la Cooperativa.

Test para medir la satisfaccion laboral. (Anexo 3)

CHARLA TEMAS

Insatisfaccion laboral

Algunas personas por sus circunstancias personales o laborales se encuentran
insatisfechas profesionalmente. Las causas pueden ser muy variadas y las consecuencias
las llega a sufrir tanto la institucion como la propia persona.

Consecuencias de la insatisfaccion laboral:

La insatisfaccion laboral puede afectar al rendimiento de los servidores y a la
productividad de la institucion financiera, por lo que se debe tratar que el personal se
encuentre satisfecho profesionalmente.

Para ello, han de procurar que trabajen en un entorno fisico adecuado y con condiciones
favorables. Sitios ruidosos o lugares calurosos y congestionados o mal ventilados
perjudican al trabajador y afectan negativamente su rendimiento.

Otra consecuencia de la insatisfaccion es la desmotivacion o falta de interés por el trabajo,

que puede llegar a producir en el trabajador tal apatia, que incumpla con sus funciones de

forma habitual.
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Por otro lado, este tipo de situacién, sea por el motivo que sea, puede llegar a producir
ansiedad o estrés y, en caso extremo, el trabajador puede llegar a desarrollar una

depresion.

¢ Qué es la satisfaccién laboral

Es el grado de conformidad de la persona respecto a su entorno de trabajo. La satisfaccion
laboral incluye la consideracion de la remuneracidn, el tipo de trabajo, las relaciones
humanas, la seguridad, etc. La satisfaccion laboral incide en la actitud del trabajador

frente a sus obligaciones.

¢ Qué es el buen trato?

El buen trato ayuda a sentirse bien, porque cuando se trata bien a los demas son tratados
de la misma forma. Cuando se recibe un buen trato, espontaneamente surge la necesidad
de hacer algo por esa persona como retribucion, se siente deseos de ayudarla y de
demostrar que se esta agradecido. Ese bienestar que parece pasajero puede cambiar el dia,

mejorar el animo y las decisiones e impulsar a extender a otros ese mismo estado.

El buen trato es un habito que se puede aprender y se puede empezar ya mismo, en este
mismo momento y cualquiera que sea la edad, dejando de ser la persona que tampoco se
agrada a si misma y comenzando a ser alguien nuevo, querible y espontaneo, para sentirse
mejor. El buen trato significa ser amable con los demas, tal como le gustaria que los
demas lo fueran con uno; aceptarlos como son, sin juzgarlos y comprendiéndolos tratando
de ponerse en su lugar. Hacer juicios impide mantener buenas relaciones y ademas es
inatil, porque los demas siempre seran diferentes; y juzgarlos o encasillarlos por ser como

son, sélo produce division.

La intolerancia es creer que uno es mejor que el otro cuando en realidad el otro es el
reflejo de mi mismo. Nadie es mejor que otro, porque no se pueden comparar personas
que son diferentes. Cada uno tiene cualidades y los defectos siempre seran mas visibles
en el otro que en uno mismo; y esos defectos que se ven en otros son las caracteristicas

gue no agradan de uno mismo.
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Cuanto mas se parece otra persona a uno, mas antipatico resulta. Se hace una prueba:

o Piense un momento en aquellas personas que no les gustan y se daran cuenta, si son
honestos.

o El mal trato refleja baja autoestima y odio a si mismo.

o Este habito de maltratar al otro estd muy difundido, porque lo que caracteriza a los
tiempos modernos es la intolerancia, la impaciencia, el apuro, el perfeccionismo y
las exigencias.

o El vocabulario vulgar, con insultos gratuitos en todas las frases, expresa
precisamente lo mal que se trata.

o La gente en general cree que no tiene tiempo para ser amable, dejar pasar primero
al otro, ceder su asiento a alguien de mas edad o que lleva mucho peso, sonreir para
dirigirse a los demas, decir gracias y pedir por favor.

o No estd solo y los demas también estan apurados, pueden tener problemas mas
graves, estar enfermos, tristes o deprimidos. Hay mucha gente que trabaja para el
bienestar de otros a toda hora; si no fuera asi no se tendria luz, ni gas, ni agua, ni

alimentos cuando lo necesita.
Estrategias para tratar con personas dificiles

o Cuando se tratan problemas con gente dificil se han de adoptar las medidas
necesarias para minimizar las posibles situaciones estresantes, sin entrar en
discusiones que hagan perder el tiempo, y tener cuidado, cuando se hace uso de la
palabra, de no estar en fuertes estados emocionales que generen confrontacion.

o Disculparse por los errores que se haya podido cometer.

o Afrontar los asuntos con profesionalidad y firmeza sin elevar la voz, estando
tranquilo y manteniendo un adecuado nivel emocional, lo que hara que la persona

dificil escuche.

o La forma en que se comunica con las demas personas tiene que ver con la manera

en que estas reaccionan. También se ha de tener en cuenta que mucha gente adopta
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esas actitudes dificiles para conseguir sus metas. Si es posible conviene saber lo que

la persona con quien se conversa.

La informacion y el conocimiento es poder y a través de ellos se han de gestionar
técnicas adecuadas para tratar con personas y asi poder mantener una comunicacion

eficaz.

Darse confianza a si mismo, para asi no estar tan preocupado por lo que otros
piensan, ni dejarse intimidar, creando en la medida de lo posible un entorno
tranquilo donde se escuche una voz clara y se pueda hacer valer por si mismo, sin

que exista sumision.

Sino se logra ver el problema que pueden plantear personas dificiles es conveniente

pedirle que lo expliquen, aunque haya que llenarse de paciencia para ello.

Permanecer abierto a las opiniones, ideas y puntos de vista de otras personas, y
tratar de encontrar algo en la conversacion que se pueda apreciar y comentar de
forma inteligente, incluso en errores que se aprecien, comentar la forma de hacerlo

bien, lo que suele reducir los ataques.
Aunque las estrategias descritas no cambian a las personas, no hay que desanimarse

y tratar con gente dificil de forma practica, para poder disponer de la confianza

necesaria y disfrutar de la vida.

98



Anexo 5: Cotizacion mobiliario

MNMuebtles —m

«erc«czquez

Direccion: Estévez de Toral 10-46 y Gran Colombia
Telef: (07) 2847348 Cel: 0997246941 CUENCA
www.mueblesveravazquez.com/

Palora, 4 de Septiembre del 2017
Sefior Abogado
Juan Vallejo Diaz
Gerente General CACPE Palora
Presente.-

Reciba un cordial saludo, de acuerdo con el requerimiento enviado a nuestra direccion de

correo electronico nos permitimos enviar la siguiente cotizacion sobre el mobiliario
requerido:

& A M

Silla lee Silla grafitti Silla personal
$11ﬂ $ 180 W $196 F
Escritorio Monterrey Modular Flex de 2 y 3 gavetas Modular Extasis 2y3
gavetas

Si la compra es mayor a 6 unidades en cada producto a su eleccion aplica un descuento
del 20% en el valor total.

Esperamos poderle servir ya que contamos con una amplia gama de productos de la mejor

calidad.

Atentamente,
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Ing. Patricio Sanmartin
Gerente
Palora, 11 de Septiembre del 2017
Abogado
Juan Vallejo
Gerente CACPE Palora
Presente.-

Hacemos extensivo nuestro saludo y los mejores deseos de bienestar, debe informar que
conforme a su peticion nuestro stock en mobiliario es muy exclusivo en su fabricacion a
precios especiales:

Colores a eleccion
$167

= -.. En gris, negro y azul
*-b’# $192
] En negro y blanco

$285

En negro y rojo
j% $235
En negro y blanco
h $148
Colores eleccion

Seguros de poder servirles y en espera de su pronta comunicacion nos suscribimos

En negro y blanco

Solo en negro
$128

Atentamente,
Sr. Cristébal Simbana
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\ANDINA DISTRIBUCIONES
,\\:,(;y | o | o |

Av. América N16-51 y Rio de Janeiro
Palora, 15 de Septiembre del 2017
Sefior
Ab. Juan Vallejo Diaz
Gerente Cooperativa de Ahorro y Crédito Pequefios Empresarios Palora

Presente.-

Reciba un atento saludo de parte de Andina distribuciones, somos fabricantes de los
mejores muebles para oficina en materiales de alta calidad a precios convenientes en el
mercado, a continuacién ponemos a su disposicion el mobiliario por ustedes solicitado.
Los productos que ofertamos cumplen con las estrictas normas de calidad y confort, con
el animo de poderles servir con las mejores ofertas del mercado detallamos en el adjunto
los modelos disponibles.

En espera de una pronta confirmacion, expresamos nuestros sentimientos de estima.
Atentamente,

Sr. Victor Suérez Loza.
Gerente

Av. Orellana (E9-168) y Av. 6 de Diciembre Telfs: 2904089 — 2904461 — FAX 2568499

Quito
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Silla tripersonal Precio $ 115 en variedad de colores promocion 15% descuento

Precio $164 sintético

i

Silla giratoria precio $ 30 un solo color 10% descuento

x

Silla personal $22 varios colores 20% descuento por docenas

B

Silla personal $18 un solo color Silla personal $ 30 colores negro y azul
Escritorio tipo L $230 $195 $ 210

‘}VM m ”

Av.Orellana (E9-168) Av 6 de Diciembre Telfs: 2904089 — 2904461 — FAX 2568499 Quito
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