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RESUMEN

El presente informe de investigacidn estudia la atencion al cliente interna y externa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito COAC CREDIL Limitada en el cantén Salcedo. El objetivo
general de este trabajo es presentar una herramienta que ayude a mejor el servicio y la atencion al
cliente para ello hemos tomado como referencia el uso del modelo Servqual, quien nos permitira
medir la calidad de servicio mediante expectativas y percepciones de los clientes en cinco
dimensiones que estan mejoradas segun la necesidad de los usuarios. La investigacion realizada es
de tipo analitico ya que se observara las falencias que se presentar en la organizacién dando
soluciones a todas las inquietudes que se puedan generar cuando se realice la atencion al cliente,
para ello la implementacion de un buzon de quejas y reclamaciones es una propuesta que se van a
generar para mejorar la atencion de todos los usuarios que formen parte de la organizacion. En este
sentido podemos concluir que la atencion al cliente debe estar en constante cambios
implementando siempre estrategias que ayuden a mejorar las falencias que se vayan generando en
el trascurso de existencia de la empresa relacionado siempre la calidad de servicio para cumplir
con todas las expectativas que desee el cliente.

Palabras clave: Atencion al cliente, estrategias, expectativas, percepcion, Servqual
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1.1. ABSTRACT

This research report studies the internal and external customer service at the COAC CREDIL
Saving and Credit Limited Cooperative in Salcedo canton. The general objective is to present a
tool that helps to improve service and customer service. So, the researcher has used the servqual
model as a reference, which will allow measuring the quality of service through expectations and
perceptions of clients in five dimensions that are improved according to the need of the users.
Analytical type investigation was used since the shortcomings that appear in the organization will
be observed, giving solutions to all the concerns that may be generated when providing customer
service; subsequently, the implementation of a mailbox of complaints and claims has been taken
into account as a proposal to create better care for all users who are part of the organization.
Therefore, the researcher can conclude that customer service must constantly be changing through
the application of strategies that help to improve the shortcomings generated during the
cooperative's existence, offering quality service at all times to meet the expectations that the client
wishes.

Keywords: Customer service, strategies, expectations, perception, Servqual.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“La atencion al cliente juega un papel esencial en el desarrollo de una empresa, implica
centrarse en identificar y solucionar los problemas de los consumidores” de acuerdo a Avila (2010,
p. 13), esto puede concretarse tanto de manera proactiva hacia los clientes, anticipadndose a las
posibles dificultades que pudiesen tener por lo tanto se conoce que a nivel mundial, la atencion al
cliente es cada vez mas elevada, lo cual se ha vuelto uno de los elementos basicos en varios sectores
de la economia, siendo una de las estrategias de reconocimiento principal que posee una empresa
ya que para lograr una buena competitividad esta se logra a través de una excelente atencion al

cliente.

En la actualidad, en la provincia de Cotopaxi captar la atencion de los posibles clientes es de

suma importancia para el éxito. Sdnchez (2016) afirma lo siguiente:

La atencion al cliente ayuda al mejoramiento y desempefio para el logro de una atencién
personalizada, es por ello que las empresas deben orientar a una serie de esfuerzos para
coordinar sus procesos internos, actividades comerciales, financieras y areas estratégicas
para lograr cautivar nuevos mercados de tal forma se pueda brindar una adecuada atencion
al cliente, es importante reconocer estrategias que ayude a personalizar la atencion y sea
la requerida por los usuarios para esto se ha toma varias referencias para reconocer las

debilidades que existen. (p. 12).

De tal manera se pueda detectar de mejor manera las posibles falencias que visualicemos
en la empresa para ello se utilizara diversos recursos como son materiales y capital humano ya que

el docente forma parte importante del cambio que se desea realizar.



En el canton Salcedo en la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda., se realizd
la investigacion sobre la atencion al cliente, se ha tratado este tema ya que es de suma importancia,
dentro de las falencias que se encontrd son la falta de personal, buzon de quejas, personal rotativo
son factores que afectan los procesos, la funcionalidad y desempefio de la cooperativa, esta
anomalia se puede presenciar debido al progresivo aumento de la poblacién financiera que dia a
dia exige una demanda influyente de propuestas econdémicas, para ello la atencion al cliente debe

ser eficiente y eficaz de tal manera que los usuarios sean leales a la organizacion.

3.1. JUSTIFICACION

Este presente proyecto investigativo tiene como objetivo identificar el déficit de atencion al
cliente que brinda la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda, lo cual genera la
ausencia de usuarios en sus establecimientos en especial en el lugar de estudio ubicado en el
edificio matriz, ciudad de Salcedo, para lo cual se ha previsto implementar propuestas de mejora
gue ayuden a solventar de manera efectiva las falencias como: atencion ineficiente, falta de
personal, sistema de quejas y reclamaciones, problematica que es necesaria solucionar a efecto de

brindar una atencién eficiente al cliente.

Este proyecto investigativo incluye estrategias de atencion al cliente que ayudaran a mejorar
progresivamente estas falencias, generando confianza, respeto y credibilidad, lo que permitira dar
un trato adecuado, manteniendo el buen nombre de la misma. Los beneficiarios de la investigacién
seran los clientes de la cooperativa COAC CREDIL Ltda, en especial los usuarios del area de
atencion al cliente ya que es la encargada de resolver las incertidumbres causadas por los distintos
servicios prestados por los funcionarios de la cooperativa y dar solucion a las quejas que estas

puedan tener después de recibir algin servicio.



3.2.

3.3.

Esta investigacion es factible pues cuenta con informacion real proporcionada directamente en la
cooperativa COAC CREDIL Ltda, facilitando asi la recoleccion de informacion necesaria para
realizar nuestra propuesta de mejora ,esta investigacion es relevante y novedosa ya que cuenta con
un modelo de medicién servqual, lo cual ayudara a identificar la calidad de un servicio mediante
brechas y componentes en relacion a las expectativas y percepciones del cliente, permitiendo
determinar de manera mas objetiva y clara cada uno de sus componentes y subcomponentes que
necesiten una mejora y a su vez permitan establecer pardmetros o estrategias que garanticen

aumentar el nivel de satisfaccion cumpliendo con los lineamientos que la empresa requiere.
FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como se percibe la atencion al cliente en la cooperativa de ahorro y crédito COAC

CREDIL Ltda, el Cantdn Salcedo en el afio 2022-2023?
Pregunta de Investigacion

¢El correcto diagn6stico realizado en la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda. ;Sobre

atencion al cliente, permitira establecer estrategias que ayuden a brindar una atencion personalizada?



3.4. OBJETIVOS
3.4.1. Objetivo general

Evaluar la atencion al cliente en la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda, en
el Canton Salcedo en el periodo 2022-2023.
3.4.2. Objetivos especificos
e Analizar los elementos tedricos de atencidn al cliente y su incidencia laboral.
e Determinar el proceso atencién al cliente brindado por los colaboradores en la
Cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL del Cantén Salcedo en el periodo

2022.
e Proponer estrategias de mejora para la atencion al cliente en la Cooperativa de ahorro

y crédito COAC CREDIL Limitada del Cantdn Salcedo en el periodo 2022.



Tabla 1 Actividades y tareas de los objetivos.

Actividades y sistemas de tareas en relacion a los objetivos plateados

Objetivo especifico Actividades Cronograma Productos
Revision de la Semana 6-8 Fuentes
informacién de la (Primera bibliogréaficas.
informacion bibliografica etapa)
Analizar  sobre  los y cientifica.
elementos tedricos de Analisis de informacion Semana 6-8 Referentes tedricos
atencion al cliente y su relevante de apoyo al (Primera para la propuesta de
incidencia laboral. proyecto investigativo. etapa) investigacion
Determinacion de las Semana 6-8 Investigaciones
distintas  variables de (Primera previas
estudio. etapa)
Determinar el proceso Preparacion y elaboracion Semana 9-13 Encuesta
atencion al  cliente de la herramienta (Segunda Entrevista
brindado por los Servqual para el etapa) Diagnostico
colaboradores en la diagnostico. situacional de la
Cooperativa de ahorro y Recoleccion de cooperativa
crédito COAC CREDIL informacion que permita
Ltda. del Cantdn Salcedo identificar los factores
en el periodo 2022. comerciales de
cooperativa.
Anadlisis e interpretacion
de los resultados.
Proponer estrategias de Identificacion de los Semana 14- Establecer estrategia
mejora para atencion al elementos en base a la 16 (Segunda en base a
cliente en la Cooperativa satisfaccion del cliente.  etapa) colaboradores

de ahorro y crédito
COAC CREDIL
Limitada del Canton
Salcedo en el periodo
2022.

Establecimiento de las
estrategias en las
dimensiones establecidas
en el modelo Servqual.

comunicativos.
Establecer estrategia
para  colaboradores
que responden.
Establecer estrategia
para la comprension
por las necesidades de
los clientes.

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

El proposito de este proyecto es ayudar al mejoramiento de la atencidn al cliente y optimizar

de manera efectiva los distintos servicios que brinda la cooperativa, de esta forma contribuir al



cumplimiento eficiente de los colaboradores internos que laboran en la entidad financiera, como

también a los clientes externos que frecuentan sus instalaciones a realizar sus distintos tramites.

Beneficiarios directos: este trabajo investigativo esta dirigido para 100 clientes externos los

cuales se encuentran distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 2Distribucién de clientes segin departamentos.

Distribucion de clientes segun departamentos de la
Cooperativa COAC CREDIL Ltda.

N. Area Dia Semana Mes
1  Atencion al cliente 1
2 Caja 3 25 100
3 Inversiones 1

Total 5 25 100

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

De la tabla de datos expuesta anteriormente se observa como resultado la visita de 5
usuarios externos e internos al dia; 25 usuarios a la semana y 100 clientes externos al mes, por lo
cual para la presente investigacion se tomara en cuenta una poblacion de 100 clientes distribuidos
entre 5 colaboradores internos y 95 clientes externos que frecuentan la Cooperativa de ahorro y
crédito COAC CREDIL Ltda, con el propdsito de analizar las falencias y solventar de manera

objetiva la opinién de cada uno de ellos.

Beneficiarios indirectos: son aquellos clientes externos que no suelen visitar con frecuencia las
instalaciones, pero poseen una libreta de apertura de cuenta, estas forman parte de la poblacion de
estudio con una cantidad de 25 clientes, con un resultado de 15 mujeres y 10 hombres que reciben

la atencion al cliente dentro de los servicios prestados por la entidad financiera.

5. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

En el desarrollo de este trabajo investigativo se pretende conseguir una adecuada atencion



al cliente influyendo a la vez en la satisfaccion del mismo, logrando verificar si la cooperativa
efectla un desempefio efectivo, de relacion empética con los clientes estableciendo nexos de

comunicacion asertiva tanto interna como externa.

Al respecto Restrepo & Flores (2001, p.76), manifiestan que ningin hecho o fendmeno de
la realidad es abordado sin tener unos conceptos previos. Tomando en cuenta este criterio
mencionamos los siguientes antecedentes investigativos, por lo que resulta importante tomar
como referencia investigaciones anteriores realizadas en otras instituciones relacionadas con

el tema gque nos ocupa en esta investigacion.

En la cooperativa “CREDIAMIGO?”, su objetivo general fue medir y evaluar la calidad del

servicio, a través del modelo servqual en el afio 2018:

Se realiz6 una investigacion de tipo descriptiva aplicada con un enfoque cuantitativo y
cualitativo utilizando los métodos inductivo, deductivo, analitico y sintético; la
poblacién en estudio fue de 8005 personas, en donde se obtuvo una muestra de 366
socios y clientes, ademas se utilizé el modelo servqual, que permite medir, evaluar y
mejorar la calidad de servicio ofrecida por una institucion, a través de dos encuestas tipo
que dan a conocer las percepciones y expectativas de los socios y clientes de la

entidad.(p.8).

Por otra parte, en la investigacion titulada, “Medicion y evaluacion de la calidad del
servicio, a través del modelo servqual en la cooperativa de ahorro y crédito “CREDIAMIGO”.

Segln Hurtado (2018):

Menciona que la calidad del servicio es de vital importancia para la cooperativa puesto

gue permite conocer las expectativas y percepciones de los clientes con respecto al



servicio recibido, con el propoésito de mejorar la atencion brindada; a través de la
aplicacion de servqual la cooperativa logra obtener una estrategia de diferenciacion entre
sus principales competidores, debido a que lo concede mejorar la calidad de servicio

dentro de la gestion diaria de la entidad. (p.4).
De igual manera la investigacion otorga fortalecimiento manejo y mejor utilizacion de
los recursos humanos financieros y materiales de la institucion.

A nivel internacional, la investigacion realizada en relacion con el “Plan estratégico de
atencion y de servicio al cliente en la oficina ventura del Banco Davivienda mediante el modelo

servqual, en la ciudad de san José de Cticuta”. Ortega y Rodriguez (2020) menciona que:

El objetivo principal fue determinar la atencion y servicio brindado por los
colaboradores hacia sus clientes resaltando también la importancia de conocer si
actualmente logran cubrir las expectativas y las necesidades de los clientes externos para
lo cual se propone realizar un plan estratégico de atencién y de servicio al cliente

mediante el modelo servqual.

El cual engloba factores como la capacidad de respuesta, elementos tangibles, fiabilidad,
seguridad y empatia donde en el proyecto sometera a técnicas para medir la satisfaccion actual

de los clientes del Banco Davivienda oficina ventura en la ciudad de San José de Cucuta. (p.14).

En base a los resultados que se obtengan se generan diferentes estrategias para poder asi
mejorar la atencion brindada y lograr posicionarse de manera positiva, ayudara a determinar

posibles soluciones a los problemas encontrados a partir de la aplicacion del modelo servqual.
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6. CAPITULO I
FUNDAMENTACION TEORICA

6.1. Definiciéon de Cliente

Alpizar (Como se citd en American Marketing Association,2003) define que:

El cliente es un individuo, empresa u organizacion que voluntariamente obtiene o
compra productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otros o para
una empresa u organizacion; Por lo tanto, es la razon principal por la que se crean,
fabrican y comercializan productos y servicios, es una persona natural que en virtud
de que puede comprar un servicio o un producto, es alguien que da su opinion y se
siente con derecho a modificar el servicio si la atencion no es buena, a las personas

ahora.(p.9).

Es por esto que es importante conocer el tipo de cliente ya que no todos son creados
iguales, saberatender sus dudas e inquietudes para apreciar plenamente la atencion sin
juicios, clientes y colaboradores que habilitan sus diferentes servicios para cada negocio con

muchos beneficios puede ayudar a una persona o a toda una empresa.

6.2. Importancia del cliente

Hoy en dia la atencion al cliente es una actividad que desarrollan las organizaciones
interesadas en satisfacer las necesidades de sus clientes, aumentando asi su productividad y

competitividad. Segun Observatorio Laboral Revista Venezolana (2011):

Los clientes son el personaje principal y el factor mas importante en el juego de

negocios, si observamos los métodos modernos que se encuentran en diferentes



establecimientos, podemos ver que logran atender a los clientes. Hay una serie de
factores que la empresa debe tener en cuenta, como el liderazgo, la eficiencia operativa,
el capital humano vy la cultura organizacional, y los siguientes deben estar claramente
definidos para que los miembros los entiendan claridad sobre la mision y vision de la

empresa. (p.25).

De esta forma, los empleados estaran motivados, sintiéndose reconocidos y parte de
ellos,para realizar sus actividades con calidad, y esto repercute positivamente en la atencion

dirigida a los clientes, tanto interna como externamente.

Es por esto que la atencion al cliente se ha convertido en parte fundamental de una
organizacion ya que es la base para poder alcanzar los objetivos planteados de una determinada
organizacion y sin este recurso maravilloso no se lograria alcanzar es por esto que la atencion
al cliente deberia formar parte de una empresa, desarrollandolas e inculcandoles de manera
natural en sus colaboradores con capacitaciones que ayuden a lavez a medir su habilidad, sus
destreza para poder comunicarse de una manera adecuada con el cliente llevando a realizar los

objetivos de manera acertada y con responsabilidad en sus tareas.

6.3. La Experiencia del Cliente
Las empresas buscan desarrollar experiencias positivas y como se pretende alcanzar
las experiencias positivas, Segin Valenzuela, Cordova &Schmitt (2022):
Mediante cualquier oferta hecha por una empresa como un producto, servicio

con caracteristicas en donde lo principal sea mencionar la participacion del cliente, que
puede demostrarse mediante una participacion pasiva, que no afecta el desempefio del

ensayo y a través de la participacion activa, donde el cliente es un actor clave en la

11
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implementacién de la experiencia. (p.45).

Seguida de un nivel de conexion o relacion con el espacio que conecta al cliente con
un evento, esto se manifiesta en forma de absorcion, en la que el cliente no esta directamente
involucrado en la experiencia, sino que contribuye a ella estando inmerso en la experiencia

y participando en ese medio.

Valenzuela et al. (como se cit en Morris Holbrook y Elizabeth Fischman 1982) afirma

que:

Mediante una sintesis relacional entre la experiencia del cliente desde el campo de
marketing relacional reconoce que las empresas deben dejar de lado la transaccion
financiera y empezar a enfocarse mas en el cliente, ya que la falta de preocupacion ha
llevado al estudio de otros conceptos necesarios como lo es la experiencia del cliente
recurso indispensable para determinar como fue la estancia del cliente ante un servicio

o0 atencion.

La experiencia del cliente fue desarrollada desde un nuevo enfoque experiencial en el
comportamiento de compra del consumidor estd apareciendo, mas alld de los atributos y
funciones de utilidad del producto con un intento de enfatizar los estados simbdlicos del

cliente y los procesos inconscientes que resultan después del consumo. (p.4).

6.4. Gestion de Atencion al Cliente

Consiste en gestionar la forma de atender al cliente, desde siempre los negocio se han

identificado como una competicion.

En este orden de ideas Brown (2015), “afirma que para competir en los territorios,

mercados y en lugares en los que se desarollanla venta al por mayor y menor, la gestion de la
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atencion al cliente intenta aliviar las diferencias con quienes mas lo frecuentan, dentro de una
empresa el personal que los atienden son casi siempre los peores pagados, los peor formados, los
menos comprometidos con la organizacion” (p. 1). Sin enbargo de estas personas depende la

reputacion de la empresa en cuanto a la atencién al cliente.
6.5. Diferencias de servicio y atencion al cliente

El servicio al cliente es un conjunto de acciones y estrategias tomadas para satisfacer
las necesidades del cliente y brindar una gran experiencia. La definicion de servicio al cliente
es mas que amabilidad y asistencia, es el valor agregado de su producto y la razén por la que

se destaca de la competencia. Lou Douglas da Silva (2020):

La principal diferencia entre el servicio al cliente y la atencién al cliente es que el
servicio no esta destinado a resolver un problema técnico especifico, sino que se ocupa

de rastrear las solicitudes y necesidades de los clientes y brindar respuestas. (p. 1).

Por lo tanto, brindar un servicio de alta calidad significa anticiparse a las necesidades
del cliente y esforzarse por superar las expectativas del cliente mediante el andlisis de las
preguntas frecuentes y el contacto con las areas responsables para atenderlas y realizar

cambios para reducir estos problemas.

El servicio al cliente se enfrenta a las préacticas e interacciones a lo largo del ciclo de
venta, cuyo objetivo es lograr que se satisfagan las necesidades y expectativas de los
consumidores. Si bien esta definicidn de servicio y atencién al cliente puede ayudar a aclarar

conceptos.
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6.6. Tipos de clientes

En términos generales, una empresa u organizacion que lleva algun tiempo en el mercado

suele tener una amplia gama de clientes. Segun Martinez, Ladron (2014):

La provision de compras frecuentes, compras ocasionales, compras a granel, etc.;
esperar servicios, ofertas, trato preferencial o cualquier otra cosa adecuada a sus

circunstancias particulares. (p. 70-71).

6.6.1. Cliente desconfiado

Este tipo de usuarios son muy comunes en cualquier industria, y si lo piensas bien, podrias
ser uno de ellos. Un cliente infiel es alguien que realmente no confia en ti, tampoco en tu negocio
y tiene muchas preguntas que hacer antes de dar el paso final. Son escépticos y siempre
cuestionaran su consejo u opinion.

La forma en que debe tratarlos cuando se trata de este tipo de personas es darles toda la

informacion que pueda, no ocultar nada y hacer que la empresa sea o mas transparente

posible. Si no proporciona datos precisos y fuentes confiables, obtendréa clientes poco
confiables. Como no deberias estar lidiando con eso, debes olvidarte de las tacticas
comerciales que juegan con la ambigiedad o retienen informacion. Con este tipo de

clientes, es mejor no dudar sobre lo que estds vendiendo. (Martinez,2014, p.71).

6.6.2. Cliente sabelotodo

Eso dice el propio adjetivo, es decir, el usuario sera mas inteligente que ta y tendra cierto
complejo de inferioridad hacia ti. Segun Martinez (2014):
Creen saber todo lo que les hablas y quieren llevarselo todo a su territorio donde se sienten

méas comodos. Cuando trabaje con ellos, comience con suficiente paciencia y educacion y
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esté de acuerdo con ellos tanto como sea posible. Por supuesto, no les des si no tienen o no
mencionan nada que pueda afectar el negocio, pero parecen estar bien con las pequefias
cosas. Como un "sabelotodo™ dile que si. Te encuentras con un cliente sabelotodo en tu
empresa 0 negocio, no debes tratar con él, por lo que es mejor no contradecirlo.

Por no hablar de discutir con él. Debes generar una buena atencion que sea colmada, y que no te

enojes por lo que él cliente puede decir tampoco ponerse a su nivel cambiando sus opiniones.

6.6.3. Cliente agresivo

Sin duda, esta es la peor manera que podemos encontrar, estas personas siempre estan de
mal humor y quieren discutir contigo sobre algo que podria pasar y que no les gusta, en muchos
casos pueden volverse irrespetuosos lo que requiere. Como Martinez (2014).

Un alto nivel de diplomacia de su parte como se los debe tratar, es importante para no

ponerse en el mismo nivel, es decir, mientras estas personas tengan un lenguaje abusivo o

incluso controlador, no debes reaccionar de la misma manera. La paciencia y el respeto

deben estar entre las virtudes que utilices para comunicarte con ellos. (p. 72).

Debido a que no tiene que tratarlos, un cliente agresivo es el tipo de cliente que nos pone
patas arriba. No podemos enfrentarnos a estos clientes porque solo nos enojaremos, y quizas
incluso dafiemos nuestra propia imagen de marca. Piensa en como tu producto o empresa puede

ayudarte a resolver problemas, no intentes convencer a los clientes agresivos de forma autoritaria.

6.6.4. Los clientes exigentes

En muchos casos son imposibles o que estan fuera de nuestro alcance, por lo tanto, nada
mejor que dejarlos fluir. Para posteriormente tratarlos, logrando escucharlos y llevar a cabo si su
peticion es factible de resolver en ese momento.

Para lo cual es necesario entender que muchas personas son una mezcla de personalidades
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exigentes y sabe lo todos, con los que solo necesitas paciencia y empatia. Dado que no
tiene que procesarlos, puede traer muchas mejoras a su negocio, nunca dejes de escuchar a
los clientes que pueden ayudarte a innovar. (Martinez, 2014, p.72).

Los clientes exigentes no son clientes molestos y si sabes como tratarlos y tu negocio puede

darles lo que buscan, compraran o se mantendran fieles a tu marca.

6.6.5. Cliente impaciente

Martinez (2014), manifiesta que esta situacion es muy similar a la del cliente exigente del
que hablabamos anteriormente, pero en este caso su peticion suele ser una necesidad urgente de
un servicio o producto, proyecta que estos son clientes que piensan que tienen prioridad sobre los
demas y pueden saltarse algunos pasos.

Como poder tratarlos, es importante evitar la confrontacién con ellos y darles toda la

informacidn que se pueda para que puedan ver que hay algo mal con ellos, si requieren que

su pedido se entregue en menos tiempo de lo que indica su sitio web, simplemente dirigirlos

a una seccion donde explica el proceso. Si todo esta escrito, utilice este periodo de prueba

para ser paciente. Es dificil actuar en una situacién de crisis porque no debes enfrentarte a

clientes impacientes. (p.45).

Sin embargo, si no puede dar una razén, no sea vago con su respuesta, sea lo mas directo
posible y, como mencionamos, si puede enviarle un enlace a su respuesta, ain mejor. No podemos
tratar a los clientes impacientes de la misma manera que a los clientes exigentes, porque los
clientes impacientes no buscan la perfeccion es necesario darles motivos para entrar en panico ni

trates de hacerlos sospechar de tus respuestas.

6.6.6. Clientes embajadores

Eso dice el propio adjetivo, es decir, el usuario sera mas inteligente que td y tendra cierto
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complejo de inferioridad hacia ti estos creen saber todo lo que les hablas y quieren Ilevérselo todo
a su territorio donde se sienten mas comodos. Cuando trabaje con ellos, comience con suficiente
paciencia y educacion y esté de acuerdo con ellos tanto como sea posible. Por supuesto, no les des
si no tienen o no mencionan nada que pueda afectar el negocio, pero parecen estar bien con las
pequefias cosas, como un "sabelotodo" dile que si. (Martinez, (2014). Si te encuentras con un
cliente sabelotodo en tu empresa 0 negocio, no debes tratar con él, por lo que es mejor no

contradecirlo para no discutir con él.

6.6.7. Los clientes activos

De acuerdo a Martinez (2019), “ los clientes activos son aptos para todo tipo de comercios
que compran frecuentemente tus productos y ademas tienen un impacto positivo en tu marc, no
son demasiado quejosos y razonables. En caso de duda, pueden entender lo que les explicas y
tienden a promocionar tu empresa 0 servicios entre sus amigos. Al igual que con los clientes
activos, siempre tratelos con respeto, pero comprenda que son un problema menor que alguien que
es impaciente, agresivo o exigente”(.p.34).

Esto ayuda a que cree un programa de puntos para fidelizar a los clientes siempre es una
buena estrategia, dado que no tiene que tratarlos de la forma en que discutimos con los
embajadores, corre el riesgo de perder un cliente activo si no les brinda la atencién que necesitan.
No puedes pasarte dias contestando emails o enviando un producto en mal estado sin preocuparte

por la atencidn al cliente.

6.6.8. Clientes de compra ocasional

Nos encantaria ver tus ventas aumentar cada dia y en un mes te convertiras en una estrella.

Pero a veces el proceso de venta puede ser un poco mas costoso, y ahi es donde entran en juego
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los compradores ocasionales.

Para los clientes que compran con poca frecuencia, necesita una buena plataforma o
servicio de ventas en linea para satisfacer sus necesidades. Tal vez no los quieras recuperar
mas tarde, pero no todos tenemos armarios llenos de pantalones de la misma marca. Para
los clientes que compran con poca frecuencia, es importante que su proceso de compra esté
lo mas optimizado posible y que estén satisfechos con nuestro servicio al cliente, nuestro
asesoramiento o todo lo que entregamos. EIl hecho de que no tenga que procesarlo y el
cliente no vaya a volver no significa que debamos minimizarlo o ignorarlo. (Martinez

,2014, p,36).
En cambio, debemos tratar al cliente ocasional como un cliente regular, ya que pueden
comenzar a recordar a sus conocidos sobre su marca o empresa aunque se trata de una compra

ocasional, no contradice la recomendacion del probador a sus amigos.

6.6.9. Clientes altamente influyentes

Con la llegada de las redes sociales, queda claro quiénes son nuestros clientes méas
influyentes. Segin Martinez (2014). “Recuerda que una gran influencia no es solo alguien que
compra tu producto y luego lo publica en redes y obtiene muchos me gusta. Las personas que
tienen muchos amigos, poseen un alto poder adquisitivo y estan interesadas en tus servicios
también pueden tener una gran influencia” (p.74). Ya sea que esté en linea o fuera de linea, hay

muchas personas a las que puede comunicarse para hablar sobre usted no tiene quenada.

6.6.10. Clientes asesores

Consultoria de clientes: el tipo de clientes maravillosos que pueden llevar su negocio a la
cima con innovaciones o0 cambios que usted no conoce. Segun Martinez (2014):

Estos clientes usan su experiencia para ayudar a otros a mejorar su experiencia. Si usted
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es psicologo y tiene dudas, los clientes de consejeria pueden decirle que la caja en la entrada

les preocupa. Esto puede ayudarlo a comprender por qué otros clientes hacen esto debido

a que debe tratarlos, pueden ser muy proactivos con usted y su producto, y la relacion puede

ser un poco abrumadora a veces. Pensar que consultar a un cliente para pedirle consejo es

buscar un resultado positivo no es un ataque. Asi que escuchalos, recompénsalos e intenta
evaluar si lo que te dicen es bueno para tu marca y codmo puedes implementarlo. Si terminas
armandolo, hézselo saber para que puedan estar orgullosos. (pp.74-75).

Ya que no debes tratarlo como te mencionamos en el apartado anterior, no te quedes con
los consejos al cliente. No crea que solo estan criticando su servicio, miralo todo de forma positiva
y veras que pueden ayudar mucho a tu negocio. EI no es un cliente experto en todos los oficios,
probablemente solo se comunicara con usted si cree que algo se puede cambiar, de lo contrario,
lo dejara.

6.6.11. Cliente discutidores

Estos clientes son los que necesitan mas trato y mas paciencia, cuidado con estos clientes.
no son tan disruptivos como los clientes agresivos, pero pueden acabar con la paciencia de
muchos. Segun (Martinez 2014):

Los clientes abusivos siempre responderan con correos electrénicos o mensajes de error,

dificultaran la reserva de una cita o criticaran su servicio o producto. Con el tiempo, vera

y entendera tu argumento. Un cliente discutidor simplemente quiere asegurarse de que lo

que dices u ofreces es lo mejor para ellos. Como debes tratarlo, escucha a este tipo de

cliente, esto es lo que quiere. Discuten mucho porque tienen muchas ideas en la cabeza y

no quiero que se metan. Pero si es consistente con su mensaje y transmite la interpretacion

correcta, es posible que los clientes combativos se calmen. (p.45).
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Esta claro que todo esto se hace de manera amable y respetuosa. Si el cliente esta discutiendo
contigo, no deberias lidiar con eso, asi que no respondas con lo primero que se te ocurra. Si a un
paciente en su consultorio no le gusta lo que dice o hace, escuche sus razones y trate de razonar

con él cliente.

6.6.12. Cliente entusiasta

Cuidado con este tipo de cliente los clientes entusiastas pueden experimentar su producto
0 el de su competidor como una montafa rusa. Se trata de compradores ocasionales o clientes
embajadores. Los entusiastas tienen un término muy peculiar, como su nombre indica,
entusiasmo.
La forma en que debemos tratar a los clientes entusiastas estara en la cima de la ola cuando
se trata de un buen servicio o marca. Solo dice cosas positivas y quiere que todos lo sepan,
tenga cuidado cuando llegue el momento y dales las recompensas que Se merecen,
programas de puntos o descuentos, pero es mejor no estar en el mismo ambito, es mejor
quedarse en a la orilla. (Martinez 2014, p.46).
Debido a que no tenemos que procesarlos, este tipo de clientes pueden causar problemas a las
empresas si su positividad es negativa. Al igual que no deberia montar las olas, no deberia prestar
atencion a las cosas malas que un cliente entusiasta podria decir escriba con cuidado, incluso si

tiene quejas.

6.7. Tipos de atencidn al cliente seguir

Para dar un buen servicio al cliente, Da silva (2020) sugiere “adaptar el canal o medio
a través del cual se esta prestando este servicio planteando los tipos de atencion al cliente,

caracteristicas, instrumentos al momento de aplicar la atencion al cliente”(p.52), llegando a ser



muy necesarias.

6.7.1. Atencion presencial

La modalidad més tradicional de atencidn al cliente presencial a pesar del avance

digital. Segun Da silva (2020):

La atencion cara a cara sigue siendo importante para los consumidores porque es una
relacion personal, cara a cara, entre la empresa y el cliente. Por norma general, la
atencion presencial es fundamental cuando se trata de cuestiones como la

documentaciono la entrega y devolucion de articulos. (p.1).

Este es el tipo de servicio al cliente que se brinda en tiendas, oficinas publicas, bancos
cooperativos y empresas que necesitan clientes para generar los ingresos deseados y lograr los

objetivos organizacionales establecidos.

6.7.2. Atencion telefénica

Esta atencion telefonica es importante para la industria a la que pertenece su negocio; La
atencion telefonica debe formar parte de tu estrategia de atencion al cliente. Segin Da Silva

(2020):

Este tipo de servicio requiere de una serie de reglas o0 normas de etiqueta para asegurar
la satisfaccion del cliente. Este tipo de servicio es muy facil de implementar en tu
estrategia,incluso puedes contactar a una empresa externa para hacerlo, siempre y

cuando garantices una buena atencion. (p.1).

Es importante considerar aspectos como el sonido, la fluidez, la claridad en la

presentacion de la informacion, la usabilidad y la capacidad de respuesta.

6.7.3. Atencidn virtual

Como se menciong, en un mundo digital, las empresas deben adaptarse y traer recursos
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tecnoldgicos a su servicio al cliente. Expone Da silva (2020):

Lo que se ha visto impactado a lo largo de los afios y afectado al mismo tiempo que
lograr avances significativos y asi ayudar al crecimiento econdémico de la empresa u

organizacion que brinda servicios y productos a los clientes. (p.2)

Entonces, al ofrecer servicios virtuales, puede ofrecer diferentes canales (correo
electronico, chat en vivo, redes sociales) que haran que los clientes se sientan mascomodos

para contactar.

6.7.4. Atencion proactiva

El soporte proactivo también se conoce como soporte proactivo, que es un tipo de
servicio al cliente que brinda una empresa cuando se trata de contactar a los consumidores sin
esperar, este tipo de servicio al cliente se utiliza en los casos en que la empresa desea presentar
un nuevo producto o servicio, u ofrecer una caracteristica u oferta este tipo de atencion intenta

construir una relacion que lleve a convertir las ventas.

6.7.5. Atencion Reactiva

A diferencia de la atencion proactiva, la atencion reactiva se produce cuando un cliente se

pone en contacto con la empresa por cualquier motivo. Conforme Da silva (2020):

La empresa, por su parte, debe estar preparada para responder a cualquier demanda o
sugerencia de los consumidores. Los clientes pueden establecer esta conexion a través
delos distintos canales de la compafiia sus empleados deben estar capacitados para

satisfacer las necesidades de los consumidores con calidad y eficiencia. (p.2)

Por lo que las herramientas de automatizacion son de relevancia potencial.

6.8. Comunicacion organizacional interna y externa



23

La comunicacion en las organizaciones consiste en el proceso de emision y recepcion del

mensaje dentro de una organizacion. Segin Ramos, Paredes, Terén, Lema (2017):

El estudio que abarca todas las areas de informacion que construye a un mejor
funcionamiento en la empresa puede ser interno, es decir, basado en relaciones dentro de
la organizacion, o externo, por ejemplo, entre organizacion. En definitiva, la investigacion
en la comunicacion esta en auge, y la experiencia demuestra que las organizaciones que

implementan la comunicacion organizacional muestran un mayor crecimiento. (pp.5-6).

La comunicacion organizacional como herramienta de trabajo permitir mejorar la
informacién en las organizaciones que se conectan segun sus necesidades e intereses, esto le
permite junto con los empleados y la comunidad comprender los recursos humanos y evaluar su

desempefio y productividad a través de entrevistas y visitas en varias areas de trabajo.
6.9. La préactica de la comunicacion

La comunicacidn es la ley fundamental del universo, la naturaleza y la vida, por lo que
generalmente se refiere a grupos de personas y organizaciones. “Pero debe ser aplicado al uso
social desde la practica empirica, es decir, adaptado desde las fuentes académicas a la dinamica
organizacional.” (Ramos et. al, 2017, p.10). La comunicologia se deriva asi de una teoria general

de la comunicacion.

Los estudios de comunicacion reconocen los fundamentos humanos para cualquier
organizacion (negocios, creatividad, cooperacion, etc.) con identidad propia y objetivos propios ya

sean econdmicos, ciencia, humanistas, ciudadanas, etc.

6.10. Desarrollar estrategias, planes y politicas de comunicacion
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Estas son tareas criticas que comienzan con la definicion del alcance de las funciones dentro

de la organizacion.

Las estrategias de comunicacion organizacional suelen corresponder a los siguientes
objetivos generales: cooperar para alcanzar los objetivos organizacionales, promover la
integracion interna y la adaptacion externa, uso de la sistematizacion y optimizacion de

procesos. (Ramos et. al, 2017, p.15).

Informacion entre la organizacion y sus miembros, entre sus miembros y entre la
organizacion y su entorno. Cada estrategia también corresponde con objetivos especificos, que a
su vez resultan de las necesidades de informacién detectadas en la organizacion. Los planes
y las politicas siguen a la estrategia, y los tres deben seguir los planes y las politicas de la
organizacion. A pesar de la evidente importancia de la estrategia en las actividades que se realizan,
pocos comunicadores organizacionales trabajan con planes y estrategias que generen mejores

resultados en la comunicacion.
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6.11. Comunicacion interna

Si nos referimos a los procesos comunicativos que se llevan a cabo dentro de la
organizacion, estamos hablando de la comunicacion interna. Ramos et. al (2017) es decir aquella
que busca el logro de los objetivos organizacionales. Para ello una persona que se esfuerza y
trasmite mensajes que fluyan de manera eficiente en el interior de la organizacion, para esto el uso
de un flujo de informacion eficiente en las relaciones seran satisfactorias entre los miembros, de
trabajo, para que sean agradables, identificado y motivado a los empleados, a través de la

comunicacion y cumplir con su trabajo para lograr los resultados deseados en la organizacion.

(p.20).

6.12. Comunicacion externa

Esta forma de comunicacion es un conjunto de mensajes, que una empresa necesita para
que influyan en todo lo publicado, ya sean estos ricos o pobres, mejorando la organizacién en

varios grupos externos.

Esto se da gracias a la constate manipulacion de informacion por medio de mensajes de
una persona que se esfuerza por lograr mejores resultados en la organizacion, de manera
que va mejorando la informacion, asiendo de esta internamente, relaciones satisfactorias
entre los miembros, de trabajo, asiéndolo de estos méas agradables. (Ramos et. al 2017,

p.20).

Logrando asi un mejor desempefio tanto para los colaboradores y para la empresa que es

aquella que recibe todos los beneficios que desea para poder aumentar la capacidad de fidelizacion
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de clientes como la retencion de los mismos por medio de estrategias que permitan lograr esas

actividades.

6.13. Importancia de la comunicacion en la atencion al cliente

Una buena relacion se basa en la comunicacion ya se de familia, organizacion, para
lograrun fin en comun. Este principio también nos ayuda cuando hablamos de la relacion entre

el cliente y la empresa. Segun Lopez (2013):

El proceso de comunicacion eficaz facilita la resolucion de diversas situaciones, corrige
errores y mantiene informados a los consumidores de las novedades comerciales. El
augede la tecnologia y el uso de las redes sociales ha cambiado esta relacién, dando a
los clientes mas voz y permitiéndoles expresar sus opiniones sobre la marca. De esta

forma,cualquier insatisfaccion puede ser rapidamente detectada y hecha publica. (p.7)

Por otro lado, el trabajo eficiente también puede recibir criticas positivas, lo que indica

laimportancia de una comunicacion efectiva.

Con nuestro producto como una clara indicacion de que la empresa se preocupa por los
clientes y quiere prestarles atencion y tratarlos de manera personal. Por ello, invertir en la
region es una forma de demostrar que cuidar a los consumidores es una prioridad para las

empresas.

6.14. Elementos de la comunicacién en atencién al cliente

Los elementos de comunicacion son todas las herramientas que nos permiten
interactuar con otros individuos que tienen contactos informales o informales, dependiendo de

la situacion enla que también se encuentre inmersa la persona. Este proceso es una parte
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importante de la comunicacion, ya que hay varios elementos en cualquier proceso de

comunicacion:

Fuente / Codificador: la fuente es el remitente del mensaje. Una vez que haya decidido lo ge
quiere transmitir, este mensaje debe codificarse para producir el efecto deseado.
Receptor/Descifrado: es el receptor del mensaje, por lo que es un elemento esencial del proceso

el receptor decodifica el mensaje y normalmente se convierte en el remitente.

Mensaje: esto es lo que quieres transmitir, este mensaje debe ser claro y conciso.

6.14.1. Redes Formales
Sugieren que cuando los mensajes viajan por canales formales definidos por la jerarquia

ofuncidn definida en el organigrama de una empresa, la red de comunicacion es formal, su
objetivo es la coordinacion eficaz de todas las actividades distribuidas dentro de la estructura

de la organizacion.

6.15. Comunicacion vertical

Ramos et al. (Como se cit6 en Valdez, 2013). Indica que la comunicacién vertical se
ve afectada por la comunicacion de arriba hacia abajo o la llamada comunicacion de arriba
hacia abajo, en la que se transmiten mensajes de sus superiores a sus subordinados, la
comunicacion de arriba hacia abajo ocurre cuando el supervisor actia como despachadory
subordinado. Es el destinatario, asumiendo que los mensajes sobre responsabilidades,

funciones y procesos ocurren dentro de la organizacion.

La red descendente informa a los empleados de lo que pretende hacer, como lograrlo

y por qué medios; Ademas, brindara informacion confiable y precisa sobre lo que se requiere
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para que los trabajadores se adapten a los cambios internos y externos, se sientancapaces de
desempefiar su trabajo segun lo requiera la empresa, superar desafios, gestionar crisis y, en

ciertos casos, tomar decisiones apropiadas marcar hacia arriba.

6.15.1. Comunicaciéon ascendente

Ramos et al. (Como se cité en Martinez y Nosnik, 1988) plantea que la comunicacion
ascendente puede convertirse en un termometro de lo que les sucede a nuestros subordinados
Yy, por ende, su utilidad, dependiendo de nuestro nivel de detalle, podemosdiagnosticar y

predecir eventos. para que podamos gestionarlos de forma mas eficaz.

Ademas, es util saber si los empleados conocen los elementos de la cultura organizacional,

asi como si han entendido los mensajes de arriba a abajo. Segun Ramos etal. (2017):

Clientes si estan contentos con su espacio, herramientas y compafieros de trabajo, entre
otras cosas. Asi, la adecuada evaluacion y aplicaciéon de técnicas para desarrollar la
comunicacion ascendente dentro de la empresa son elementos esenciales en la lucha del

empleado contra sus modelos mentales. (p.31).

Para que puedan compartir la vision, confiar y actuar en consecuencia, y gestionar lamejora

de su desempefio individual y organizacional.

6.15.2. Comunicacion descendente

La comunicacion descendente puede ser interna, el supervisor actia como remitente,
mientras que el subordinado es destinatario, si el mensaje es sobre tareas realizadas, funciones
y produccidn. dentro de la comunicacion.

La comunicacion que se origina en la direccion y se dirige a los empleados, sino tambien

como una comunicacion que proviene de la alta direccion y fluye hacia la direccion, porque la
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primera no significa nada sin la segunda. De esta forma, la comunicacion no debe entenderse
como una comunicacion que se da o se da s6lo con la direccion, esta dirigida a los empleados,
pero también puede surgir de en altos mandos y el origen fluye hacia la gestion porque sin esta

ualtima no tendria sentido. (Ramos et al. ,2017, p.27).

6.15.3. Comunicacion horizontal
Es lo que sucede entre personas del mismo rango, se ha establecido la comunicacion
horizontal. Segin Ramos et al. (2017):
En el intercambio de mensajes de ida y vuelta entre personas que tienen el mismo nivel de
autoridad en la organizacién. Esta comunicacion es directa entre los empleados y estarelacionada
con la formacion de grupos. Como algunas actividades en la organizacion tienen que ser

realizadas con la participacion de varios trabajadores. (p.31).

Entonces, para lograr las metas y objetivos marcado, debe existir una cierta convivencia,

por lo cual debe existir una buena comunicacion, complementariedad y coordinacién entre ellos.

6.16. Claves de para una buena atencion al cliente

Todas las personas que trabajan en la empresa e interactian con los clientes se
identifican externamente como la propia organizacion. Segun Equipo Vértice (2010):

Un profesional debe ser capaz de informar y guiar al cliente durante el proceso, anticiparse

a sus necesidades y proporcionar la atencion del cliente en una situacion tan inusual de esta

manera identificar, si el cliente esta asustado o insatisfecho con el trato. (p. 121).

Claramente, la capacitacion es simple, y el desafio es como concretar los elementos de la
relacion con el consumidor, no solo la lealtad del cliente depende de su desarrollo, sino que el

comportamiento obviamente depende de las fortalezas y la distribucion de la empresa, por lo que
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cada elemento esta determinado.

6.16.1. Credibilidad

Con las palabras, la confianza del cliente es un aumento que la empresa conoce porque
cree que se le habla con honestidad y claridad, y con un funcionamiento correcto y eficaz, el
cliente se relaja y confia en la empresa, porque este factor se implementa con la maquina. mas
y mejor Servir. (EV, 2010, p.25).

6.16.2. Intimidad

Las empresas deben comprometerse, EV (2010) establece que “al proteger la privacidad de
sus clientes y generar empatia por ellos para que puedan asumir mas riesgos y sentirse
recompensados. Orientando al proceso y como se realizan” (p.10), refieren que la ejecucién
que genera confianza, grados y crea una sensacion entre los clientes de que la empresa esta

bien cuidada y supervisada.

6.17. Técnicas para facilitar la comunicacion

Entonces, la tecnologia que facilita la comunicacién, EV (2010) refiere que “es un aspecto
importante de la interaccion con el cliente, cuando nos comunicamos con alguien”, (p.10), no solo
enviamos un mensaje, decimos una respuesta, respondemos con una respuesta usando palabras,

gastos, gestos, modales, ideas, formas de implementacion.

6.17.1. Comunicacion Verbal

La comunicacion oral o verbal es lo que expresamos a través del procesamiento de
sonidos y palabras en sus aspectos relacionados dentro de la comunicacion verbal existen

diversos elementos que ayudan a entenderlo de mejor manera los cuales son:

Entonacion: es la herramienta donde los clientes envian saludos céalidos o mensajes de

despedida que los hagan sentir bienvenidos.



Precision: hay que saber sefialar, no dar una respuesta al cliente, que lo haré lo mejor que

pueda, porque el cliente no tiene que entender que es lo méximo que podemos hacer.

No omitir ningln detalle: cuando le dices a tus clientes que la puntualidad es un aspecto
relevante, es una entrega de servicio y es algo que esperas. Si ha habido incidencias en este

sentido, se debe informar con antelacion y reflexionar.

6.17.2. Comunicacién no verbal

La comunicacion es mucho mas que las palabras que empleamos, y en realidad es un
canal relativamente débil o de bajo impacto para transmitir y recibir informacion por lo cual se
muestran diversos elementos que ayudan a complementar su proceso. EV (2010) afirma lo

siguiente:

Control de las posturas gestos y miradas: en general sentimos que es dificil controlar lo
que se dice en una conversacion, y también sentimos que tenemos la obligacion de ser
conscientes de nuestra postura, justificar la eleccion de la posicion sentada, hacia dénde
miramos o dejamos de mirar, especialmente cruzado brazos o una forma de gesticular

con las manos.

Concordancia con el lenguaje verbal: pero nos traen el propio pasado, donde a veces
una persona dice una cosa en su idioma y otra en gestos, dando como resultado errores
0 equivocaciones en la comunicacion, por lo que es facil observar qué lenguaje de sefias

es mejor que el primero. (p.15).

Protocolos de actuacion: el lenguaje no verbal también esté directamente influenciado por
la cultura, el entorno social y el contexto, por ejemplo, el movimiento vertical de la cabeza de

arriba hacia abajo es casi universal e innato, o el uso de ciertos colores, por ejemplo, el negro
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es de luto en algunos paises que la diferencia entre el blanco o cruzarnos de brazos esperando
un taxi en invierno, lo que demuestra que tenemos frio, o hacerlo cuando alguien nos habla, lo

que demuestra una actitud defensiva.

6.18. Concepto de la fidelizacion

El hecho de que un cliente elija mi empresa para realizar todas o la mayoria de suscompras

significa que ese cliente es fiel. Segun Agiiero (2014):

La fidelizacion tiene como objetivo establecer un vinculo permanente entre la empresa
yel cliente, esta relacion se prolonga mientras se realiza la compra, para fidelizar al
clienteantes de tener que conocerlo en profundidad y hay que aprender y conocer sus

gustos y necesidades. (p. 20).

Luego se procesa la informacidn de los clientes, para que sus productos se adapten a sus

necesidades.

6.19. Sistemas de fidelizacion

Los resultados de Agtiero (2014) indican que “hoy en dia la satisfaccion del cliente es
fundamental para hacerse un hueco en la mente del cliente, lograr el objetivo de satisfacer a
cada cliente ha ido més alla de los limites del departamento de marketing para convertirse en
uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales manufactura, finanzas,

recursoshumanos para las empresas exitosas”. (p.21).

Por esta razén, es importante para el mercado y para todas las personas que trabajan
en una empresa u organizacion conocer las ventajas de lograr la satisfaccion del cliente,

cémo definirla, cudl es el nivel de satisfaccion, como se formanlas expectativas en los
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clientes y la percepcion del desempefio, para que estén mejor capacitados de esta manera

para asistir activamente en cada funcion. para lograr la tan esperada satisfaccion del cliente.

6.20. Tipos de sistemas de fidelizacion

Podemos sefalar los diferentes sistemas de fidelizacion utilizados para atraer y retener
clientes. Este tipo de programas tiene como objetivo crear un vinculo entre las empresas ysus
clientes, con el objetivo de fidelizarlos y aumentar el potencial de ventas. Segin Agiero

(2014):

Tarjetas: esta opcidén nos permite enviar saludos a nuestros clientes en, cumpleafios u otras
ocasiones almacenando sus datos en un archivo electronico.

Comunicaciones dedicadas: distribucion directa al consumidor de un conjunto exclusivo de
productos o servicios de edicion limitada con un descuento especial. Despertar el interés de
los clientes, es necesario conocer al cliente para poder enviarle informacion sobre lo que le
pueda interesar.

Regalos: en determinadas ocasiones, se podran ofrecer determinados articulos en funcion del
volumen de compra, cantidad o promociones vigentes.

Contrato de fidelizacion: es una sociedad entre una empresa y un usuario, a través del cual

se establece una relacién comercial.

Acumulacion de puntos en las compras: programas para acumular puntos tras la compra deuna
determinada cantidad, se acumula en la cuenta del usuario y permite obtener ciertos beneficios

€n nuevas compras.

Esta tecnologia se utiliza para conocer en profundidad al cliente, procesar toda la

informacidnposible sobre el cliente y conocer en todo momento el tipo de relacion entre la



empresa y el usuario, con el fin de generar nuevas oportunidades de negocio y fidelizar al

cliente. (p. 19).

6.21. Beneficios de fidelizar a los clientes

Hoy en dia, hay mas competencia, cada vez mas clientes estan mas dispuestos, son

muyexigentes y la cantidad de productos es grande. Segun Agiiero (2014):

Que puede satisfacer las necesidades de los clientes de diferentes maneras para ello, las
empresas deben ser prudentes y utilizar su poder para ganar una mayor cuota de
mercado, atraer clientes potenciales y convertirlos en clientes habituales o socios

mediante técnicas de adquisicion. (p. 19).

Retener a los clientes en el tiempo significa mejorar la rentabilidad de la empresa, lo que se

refleja en los siguientes principios:

e Aumentar las compras de productos a través del uso frecuente.

e Mejore la eficacia y eficiencia del marketing, proporcione campaias personalizadas y

lleguea maés clientes.
e Reducir los costos comerciales al aumentar el nimero de clientes satisfechos

6.22. Satisfaccién del cliente

En la actualidad, lograr la “satisfaccion del cliente” es un requisito basico para ganar
un lugar en la mente del cliente y por ende en el mercado objetivo. Segin Thompson

(2015):

El objetivo de “satisfacer a cada cliente” ha trascendido los limites del departamento de

marketing para convertirse en uno de los principales objetivos de todas las areas
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funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) para empresas exitosas. Por
esta razon, es importante que las mercadologias, asi como todos los que trabajan en una
empresa u organizacion, sepan cudl es el beneficio de la satisfaccion del cliente, como

definirlo y cuél es la cantidad de satisfaccion. (p. 2).

Como se forman las expectativas de los clientes y que desemperio se percibe, para que
puedan ayudar a mejorar en todas las tareas para lograr la satisfaccion del cliente tan

esperado.

6.23. Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente

Aunque existen diferentes ventajas para cada empresa u organizacion. Segun Thompson
(2015), “Se puede tener la satisfaccion del cliente, y estos beneficios se pueden resumir en
tres beneficios principales que dan una idea clara de la importancia de lograr la satisfaccion

del cliente” (p. 2).

Primera caracteristica: los clientes satisfechos suelen volver a comprar, como resultado, la
empresase beneficia de su lealtad y, por lo tanto, es mas probable que le venda productos

similares ocomplementarios en el futuro.

Segunda caracteristica los clientes satisfechos comunican sus experiencias positivas conel
producto o servicio a los demas, de esta manera la empresa obtiene la ventaja de la distribucién
gratuita que brinda el cliente satisfecho a su familia, amigos y conocidos.

Tercera caracteristica: los clientes satisfechos dejan de lado a la competencia, por lo tanto, la
empresa obtiene la ventaja de una determinada posicion participacion de mercado en el

mercado.
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6.24. Elementos que conforman la Satisfaccion del Cliente

Como se vio en la definicion anterior, la satisfaccion del cliente. Thompson (2015),
afirma: “Incluye tres elementos esenciales para ayudar en el desarrollo de los colaboradores”
(p. 3). Desempefian sus funciones de manera eficiente y responden correctamente a las

necesidades desus clientes.

6.24.1. El Rendimiento Percibido del cliente

Se refiere al desempefio al proporcionar el valor que los clientes perciben obtener después

de comprar un producto o servicio. Segun Thompson (2015):

El desempefio es el resultado percibido por los clientes del producto o servicio que han
comprado, y el desempefio percibido tiene las siguientes caracteristicas 0 se determina
desde el punto de vista del cliente, no una accién basada en los resultados. Servicio se
basa en la percepcidn del cliente, no necesariamente en la realidad, y esta influenciada
por la opinidn de otros que influyen en el cliente, por lo que se basa en el pensamiento

yrazonamiento del cliente. (p. 3)

Debido a su complejidad, el rendimiento notable se puede determinar después del inicio

yel final de la investigacion exhaustiva con el cliente.

6.25. Las expectativas del cliente

La esperanza de un cliente por algo surge como resultado de una o mas de las
siguientescuatro situaciones una promesa de la misma empresa sobre la utilidad de un

producto oservicio. Thompson (2015) dice:
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Experiencia previa en el servicio, opiniones de amigos, familiares, conocidos, lideres
de opinidn y promesas de competidores en la filial, la empresa debe cuidar de fijar
correctamente las expectativas. Si las expectativas son demasiado bajas, no atraera
suficientes clientes; Pero si es demasiado alto, el cliente se sentird decepcionado

despuésdel servicio, lo cual es un detalle muy interesante. (p. 3)

En esta etapa, una disminucion en la satisfaccion del cliente no siempre significa una
disminucion en la calidad de un producto o servicio, en muchos casos, esto es resultado de

mayores expectativas de los clientes.

En cualquier caso, es necesario realizar un seguimiento periddico de las expectativas
de los clientes. Explica Thompson (2015), para determinar lo siguiente, si esta dentro de los
limites de lo que la empresa puede ofrecer, si cumple, supera o supera las expectativas
establecidas por los competidores creado o no a la altura de lo que espera el cliente medio, a
animate a comprar. (p.3).

6.26. Los Niveles de Satisfaccion

Después de comprar u obtener un producto o servicio. Thompson (2015), dijo: “Los

clientes son el motivo principal por el cual existen servicios, por lo cual es necesario saber en

qué nivel se encuentran, y cuales son los mas importantes.” (p. 4).

6.26.1. Insatisfaccion

Ocurre cuando el desemperio percibido de un producto coincide con las expectativas del
cliente. Segun el nivel de satisfaccidn del cliente, podras conocer el nivel de fidelidad hacia tu

marcado u empresa por su parte.



Un cliente satisfecho permaneceré leal, pero solo hasta que encuentreotro proveedor que

tenga una mejor oferta de lealtad condicional. Segiin Thomson (2015):

En cambio, los clientes satisfechos seran leales a una marca o proveedor porque sienten
un vinculo emocional que va mas alla de la manera preferencial racional y la lealtad

incondicional. (p.3).

Por esta razdn, las empresas inteligentes se esfuerzan por complacer a sus clientes

prometiendo solo lo que puedan entregar y luego entregando mas de lo prometieron.

6.27. Gestion de quejas y reclamaciones

Incluso las mejores empresas no brindan un buen servicio al cliente debido a la
imprevisibilidad de los deseos y expectativas individuales especificos. Startup Guide lonos

(2019) plantea:

A menudo sucede que la mayoria del grupo objetivo esta satisfecho con la oferta, pero
algunos encuentran fallas en el producto o servicio ofrecido, no se pueden descartar
defectos de produccion, suministro o entrega irregulares, en ocasiones un producto o
servicio no llega al cliente como se esperaba mientras pasan estas cosas, para cualquier
negocio es comprensible que los clientes inviertan su dinero. Por eso es importante
establecer un sistema eficaz de gestion de quejas establece que la empresa asegura que,
incluso después de cometer un error, se mantiene una buena relacion con el cliente y el

cliente no se siente decepcionadoni corta su relacion con el cliente. (p.45).

La empresa, ademas, con una gestion de reclamaciones bien regulada, se minimiza el

riesgo de defectos de fabricacidn o entrega por parte de las devoluciones de los clientes, que
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solo deben ir a oidos adecuados del producto o servicio prestado y seguir mejorando.

6.28. Concepto de gestion de quejas y reclamaciones

Gestion de reclamaciones y quejas o la famosa gestion de siniestros equivalente en

inglés.describe como las empresas responden a las quejas de los clientes.

La critica debe evaluarse de manera sistemética y ordenada, luego usarse
constructivamente, el motivo de la queja debe corregirse para el cliente, el objeto de la
gestion de quejas es fortalecer la relacion con los clientes y garantizar la calidad de los

productos o servicios.

Sin un sistema bien pensado, eventualmente reinard el caos, lo que puede tener
consecuencias desagradables para el éxito del negocio un cliente insatisfecho cuya queja
no se ha tenido en cuenta no utilizara los servicios de la empresa y, ademas, les contara

a otros sobre su mala experiencia. (SGI,2019, p.49)

En referencia poder solvencia de manera efectiva la gestion de quejas y reclamaciones que

la empresa lo necesite brindando efectividad en sus respuestas.

6.29. Funcionamiento de la gestion de quejas y reclamaciones

El proceso de gestion integral de denuncias tiene dos objetivos:
Satisfaccion del Cliente: la gestion de reclamos debe atender la insatisfaccion del cliente v,
en el mejor de los casos, fortalecer su vinculo con la empresa.
Garantia de Calidad: gracias al departamento de reclamaciones, el feedback de los clientes

llega al departamento interesado que lo utiliza para mejorar los productos o servicios.

6.30. Procesos para la efectividad en la gestion de quejas y reclamos
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Los objetivos anteriores definen el proceso y los pasos a seguir en la gestion de quejas

y reclamos. SGI (2019):

Dependiendo de si contribuyen a la satisfaccion del cliente o al aseguramiento de la
calidad, las tareas se pueden clasificar en dos grupos, la mayoria de los cuales se enfocan
en mantener una relacion positiva con los clientes. Facilitar el registro de denuncias,
para los clientes insatisfechos, en lugar de expresarse en lasredes sociales, primero hay
que acudir a la empresa, es necesario facilitarles un canal para que puedan difundir

facilmente su publicidad. (p.51)

La unica forma de utilizar los procesos para la efectividad de la gestion de quejas y
reclamaciones son manejar de forma constructiva la direccion de la empresa y sus objetivos.
Conveniencia en el primer contacto: los clientes deben sentirse considerados al presentar sus
quejas, esto requiere personal capacitado que sepa aceptar las criticas y transmitir al cliente la

confidencialidad que valora su opinién.

Definir procesos claros: indique claramente qué tipo de retroalimentacion debe enviarse al
departamento la junta en este sentido, el gestor de siniestros es el encargado de establecer la
estructura y la asignacion de responsabilidades.

Accidn directa: aunque algunas asignaciones se centran en el aseguramiento de la calidad a

largo plazo, algunas respuestas deben ser inmediatas e incluir el contacto con el cliente.
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6.30.1. Estrategias para construir una gestion de quejas y reclamaciones efectiva

El simple hecho de seguir nuestros procedimientos especificos de manejo de
reclamos crea unsistema solido. Sin embargo, si desea deleitar a sus clientes con un gran

sistema, hemos recopilado algunos consejos que pueden resultarle utiles:
6.30.2. Invitar al registro de reclamaciones

Las quejas de los clientes no son molestas, sino una oportunidad para su mensaje,
de laqueja se pueden extraer datos importantes sobre el producto o servicio prestado. Segln
Startup Guide lonos (2019):

Ademas, como valvula de seguridad, si realiza un seguimiento de los empleados y

obtiene una respuesta satisfactoria, definitivamente considerara que la empresa se

preocupa por sus clientes. (p. 4).

Peor aun son los clientes que estan descontentos, pero no transmiten esta informacion,
son personas que pueden haber perdido a los clientes a proporcionar un buen producto.

6.30.3. Saber escuchar
De hecho, “Si un cliente expresa su insatisfaccion, déjelo hablar primero y escuche con

atencion que se debe tratar de tranquilizarlo antes de decirle que va a ser un error. Sin embargo,
a veces el cliente no puede averiguar la causa del problema, por lo tanto, para escuchar con
atencion, también debe hacer preguntas. Con ellos aparece el interés y se puede obtener
informacidn importante para la mejora del producto, por lo tanto, para escuchar con atencion,

también debe hacer preguntas” (SGI ,2019, p.5).
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6.30.4. Reaccionar rapidamente
“Un cliente insatisfecho que tuvo que esperar una eternidad por el teléfono o en
cualquier otro servicio ya genera pérdidas para la empresa lo cual esto hace que se emitan
quejas por correo electronico o en las redes sociales” de acuerdo a SGI (2019, p.7) y los
problemas siempre deben corregirse lo més rapido posible. De lo contrario, la frustracion del
cliente seguira creciendo y se volvera irrecuperable. Sin embargo, con un sistema claro de

gestion de quejas y reclamaciones, no pasara absolutamente nada.

6.30.5. Aceptar la responsabilidad
De acuerdo a SGI (2019), “A menudo, los problemas surgen no con la empresa o el
producto en si, sino con el cliente, esto no debe decirse publicamente pordos razones:
claramente no es recomendable culpar a un cliente que ya esta enojado, porque es él quien
contribuye al éxito de la empresa en el precio el producto. Ademas, este tipo exacto de
declaracién puede contribuir a una mejora significativa en el producto, por ejemplo, mejorando
el manual de usuario o las comunicaciones en general, en cualquier caso, la empresa es

responsable del derrumbe” (p.15).

6.30.6. Centrarse en dar soluciones
El cliente insatisfecho por un lado quiere expresar su enfado hacia la empresa, pero,
porotro lado, también necesita una solucion a su problema. SGI (2019):
Por eso no basta con mostrar comprension, de esta manera se mantiene el control y se
puede determinar mejor el costo de compensacién correspondiente, dependiendo de la
importancia del cliente, se pueden crear soluciones personalizadas. (pag. 5).

Gestionar bien las quejas y los reclamos significa querer ayudar a los clientes.
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7. METODOLOGIA EMPLEADA

7.1.1. Enfoque de la investigacion

Para esta investigacion, se pretende implementar el enfoque cuantitativo, ya que nos
ayudard a medir y analizar el comportamiento de la atencion a la cliente brindada en la
cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL, por parte de los colaboradores identificando
una serie de causas y efectos que posteriormente se pondra analizar por medio de datos tanto

numéricos como estadisticos esto facilitara la recoleccién de datos.

Hurtado y Toro (Como se citd en Del Canto, 2013) sefiala que la investigacion
cuantitativa tiene una concepcion lineal, que implica claridad entre los elementos que
conforman el problema, estos deben ser limitados y saber con exactitud donde inician, también
se debe reconocer qué tipo de incidencia existe entre sus elementos. Esta postura es compartida
también por la rosa (1995, citada en Palacios, 2006) afirmando que la metodologia cuantitativa
debe haber claridad entre los elementos de investigacion, desde donde esta comienza, hasta
donde termina, abordando los datos de manera estatica, asignandole un significado numérico
através de estadistica con la intencion de hacer relaciones. Las investigaciones experimentales,
cuasi experimentales y no experimentales, son los métodos que cubren la mayor parte de los

trabajos que se realizan con informacion cuantitativa. (p. 28)

7.2. Disefo de la investigacién

En el actual trabajo de investigacion se pretende evaluar un fendmeno de estudio, lo
cual permitira el cumplimiento de la herramienta de evaluacion de atencidn al cliente, en la
Cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL limitada, para esto se aplicara de la utilizacién

del disefio no experimental puesto que no se manipuld ninguna variable de estudio, la

43



investigacion serd efectuada bajo una observacion natural. Para esto, esta investigacion impone
una intervencion de forma directa entre un investigador y sus posibles poblaciones de analisis,
permitiéndose verse unidos por un vinculo directo donde en estas no existan alteraciones al
momento de la recoleccion de datos, donde se observaran los fendmenos o acontecimientos tal

y como se dan en su contexto natural.

Para entender de mejor manera la definicion se reconoce que los investigadores no son
totalmente tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de unateoria, donde se exponen
y se dan de manera mas detallada la informacion, puliéndose asi sus estadisticas sin margen de
error para luego pasarlo a un segundo plano de analizarla extrayendo resultados con el fin de
sacar generalizaciones que realcen y contribuyan el objeto de estudio, con la definicion anterior
expuesta me limito a reconocer lo que se pretende investigar sobre las problematicas
sobresalientes en la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda., de la ciudad de

Salcedo.

En la investigacion no experimental se utilizara el método observacional, por lo que al
momento de realizar las preguntas de investigacion se debe ser original y creativo con la

recoleccion de datos utilizada, la investigacion develada y el estudio de caso.
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Este estudio trabaja con dos tipos de variables: variables independientes o variables

causales y variables dependientes, consecuencias de las primeras. “La investigacion no

experimental muestra a sus investigadores el estudio de relacion de causalidad, es decir, de causa

y efecto donde sin controlarse las variables se pueda obtener el resultado y que, al estudiar

situaciones existentes, suponen un margen de evolucion donde se ponen de acuerdo a sus propias

leyes o estatutos” (Intep, S.f, p.1). En conjunto, estos disefios abordan fendmenos preexistentes y
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sus consecuencias sin interferencias externas que puedan modificarse o controlarse, lo cual ayudara

a resolver la problemética de las falencias presentadas en atencion al cliente.

Por consiguiente, con lo anterior expuesto también se empleara el disefio de investigacion

de campo. Como menciona Arias (2016):

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccién de datos directamente
de los sujetos, investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios),
sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacién,
pero no altera las condiciones existentes de alli su cardcter de investigacion no

experimental. (p.31).

Debido a esto, se pretende dar a conocer que en esta investigacion también se emplean datos
secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes bibliogréaficas a partir del cual se elabora un

extenso marco teorico, por lo tanto, los datos primarios son obtenidos a través del disefio de campo.

7.2.1. Nivel de investigacion

En nivel de investigacion que se aplicara es descriptivo la cual me ayudara a determinar las
caracteristicas y las propiedades sobre el objeto de estudio que se desea investigar que a la vez se

llegara a cumplir con los objetivos deseados.

Segun (Feélix, 2012) menciona que el nivel descriptivo:
“Tiene como objetivo la descripcion de los fendmenos a investigar, tal como es y como se
manifiesta en el momento de realizarse el estudio y utiliza la observacion como método, y
a la vez busca especificar propiedades que son importantes para medir, evaluar los aspectos

y dimensiones.”
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En la investigacion descriptiva se manifiesta las caracteristicas de las variables del riesgo
de mercado y de rentabilidad en cooperativas de ahorro y crédito, es un estudio que determinara

caracteristicas del tema planteado.

7.3. Instrumento

El instrumento que procederemos a utilizar es el cuestionario servqual es una técnica
de investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio,
conocer las expectativas de los clientes, lo cual consta de contienen 22 items divididas por
5 dimensiones que permiten diferenciar entre las percepciones y las expectativas de los

clientes, cada dimension posee una estructura de numeracion las cuales son:

Tabla 3Dimensiones del cuestionario Servqual

N. Dimensiones Descripcion

1 Elementos Se refiere a la infraestructura, aspecto fisico y equipamiento
tangibles de la institucion.

2 Fiabilidad Significa la habilidad para realizar el servicio de modo

cuidadoso y fiable.

3 Capacidad de Es la disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y
respuesta proporcionar un servicio rapido.

4 Seguridad Es el conocimiento y atencién de los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

5 Empatia describe la atencidon personalizada que brinda la organizacién
a sus clientes.

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Este modelo es estandar pero que se lo suele modificar y moldear para distinto lenguaje
0 area a utilizar dependiendo de las circunstancias que la investigacion lo amerite, este

cuestionario comunmente maneja una escala de puntuacion de respuestas de 7 reflejando



que el 7 anuncia (fuertemente de acuerdo) y hasta 1 que anuncia (fuertemente en
desacuerdo). Por lo cual como autores de esta investigacion con fines educativos se utiliz6
la escala de Likert de 5 puntos, anunciando uno como (muy malo) y cinco como (excelente),
asi reduciendo los items de respuesta simplificando y facilitando el llenado de la encuesta,
proporcionando de forma més rapida informacion para la interpretacion de los resultados

arrojados.

Posteriormente para el andlisis de sus componentes por preguntas determinando el
promedio tanto de los 42 items de expectativas y percepciones se verificara que porcentaje
es necesario aplicar estrategias de mejora, los cuales se realizara mediante una tabulacion
datos, el cual nos permitira observar el porcentaje de cumplimiento que se ha obtenido sobre
evaluacion de atencion al cliente, de manera que esta dara respuesta al objetivo general
propuesto en este trabajo investigativo y dando cumplimiento a un correcto SAC que toda
empresa desea obtener, y poder aumentar su correcto desempefio brindando un 100% de

efectividad.

7.4. Poblacién

Para esta cooperativa de ahorro y crédito se tomaréa la poblacion de la Matriz ubicada
en salcedo donde se incluya 100 clientes externos habituales distribuidos por areas: La

informacion sobre los 100 clientes al mes se obtiene de la siguiente manera:

47
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Tabla 4 Distribucion de clientes segiin departamentos.

Distribucion de clientes segun departamentos de la
Cooperativa COAC CREDIL Ltda.

N. Area Dia Semana Mes
1 Atencion al cliente 1
2 Caja 3 25 100
3 Inversiones 1

Total 5 25 100

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Dando como resultado 5 usuarios externos e internos al dia; 25 usuarios a la semana y 100
clientes externos al mes, por lo cual para la presente investigacion se realizard con un total
de poblacién de 100 clientes distribuidos entre 5 colaboradores internos y 95 clientes
externos que frecuentan la Cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL, posteriormente
a la realizacion de las encuestas planteadas por los investigadores debido a que su poblacion
es completa y de facil alcance para su recoleccion sin necesidad de realizar una muestra

significativa.

8. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En el analisis y la discusion de los resultados se los realizo en base a los resultados de la
aplicacion de la encuesta servqual que se utiliza para medir la calidad del servicio y en este

caso de la atencién al cliente en la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL.



Tabulacion de los datos de la encuesta Servqual: Expectativa

Tabla 5 Elementos tangibles encuesta de expectativas.
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Dimensio
n Item Aspecto Valorado M R B MB E SUMA
La cooperativa COAC CREDIL
cuenta con equipamiento tecnoldgico
de ultima generacién y mobiliario
i 1 moderno. 2 10 22 41 25 100
g Las instalaciones internas y externas
Z 2 sonvisualmente atractivas parausted. 2 6 26 21 45 100
= Los asesores comerciales y demas
o colaboradores que brindan atencion al
z cliente presentan un aspecto pulcro y
E 3 confiable. 3 9 20 13 55 100
m La publicidad de la COAC CREDIL
es clara y pertinente en relacién a los
4  productos y servicios que ofrece. 0 13 22 45 20 100
SUMA 7 38 90 120 145 400
Fuente: Aplicacion encuesta Servqual
Elaborado: Los autores
Figura 1Elementos Tangibles
ELEMENTOS TANGIBLES

Elementos tangibles atractivos

Apariencia pulcra de los colaboradores

Instalaciones fisicas

Equipamiento de aspecto moderno

visualmente atractivas
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50%
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70%

B EXCELENTE ® MUY BUENO BUENO M REGULAR m MALA

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

80%

!

90% 100%
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Anélisis e interpretacion

Como se observa en elementos tangibles atractivos nos da un 45% como muy bueno, 22%
bueno, 20% excelente, y un 13% como regular. En cambio, en apariencia pulcra de los
colaboradores nos menciona que 55% excelente, 20% bueno, 13% muy bueno, 9%
regular, 3% mala. En instalaciones fisicas visualmente atractivas dan como resultado un
45% excelente, 26% bueno, 21% muy bueno, 6% regular, 2% mala. En equipamiento de
aspecto moderno con un 41% muy bueno, 25% excelente, 22% bueno, 10%regular,

2%mala dando como resultado un 100% de personas encuestadas.

Dentro de la informacion recolectada en la cooperativa de ahorro y crédito COAC
CREDIL Ltda., se logr6 evidenciar que en las expectativas del cliente el elemento que
destaca con mayor porcentaje, es la de mantener la apariencia pulcra de los colaboradores,
ya que las 55 personas que muestra la poblacion suman una mayoria, lo cual muestra una
referencia evidente de lo que necesita implementar la empresa, por otra parte dentro de
las expectativas que quisieran los clientes, se presenta con un indice bajo es el elemento
de instalaciones visualmente atractivas con 6 personas, lo cual demuestra que los clientes
se sienten satisfechos con las instalaciones de la cooperativa los cuales, demuestran que

la cooperativa se ven muy bien.

Tabla 6 Dimension fiabilidad

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores



Figura 2Dimensidn de fiabilidad
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Dim

ensi SU
on  Item Aspecto Valorado M R B MB E MA
Cuando la COAC CREDIL promete hacer
algo en un plazo determinado lo cumple. 5 13 18 19 45 100
Cuando un cliente presenta un problema la
COAC CREDIL realiza el seguimiento
9‘: necesario a efecto de solucionarlo. 1 13 18 23 45 100
&) La COAC CREDIL al momento de recibir
= una peticion suya lo atiende de inmediato. 1 13 17 19 50 100
2 Esta institucion financiera le brinda un
L servicio eficiente y de calidad y en el
tiempo requerido. 0 10 25 45 20 100
Los empleados de la COAC CREDIL
ofrecen servicios libres de error. 2 10 24 19 45 100
SUMA 9 59 102 125 205 500
FIABILIDAD
(Y g% T 24% 0%
No cometer errores (SO 4T o2
0-20% 5% 5%  WOWY
Concluir en el plazo prometido (= 2= 45 25 ~100

Brindar un servicio confiable y oportuno
Interés en la resolucién de problemas

Cumplimiento de las promesas

:

0% 20% 40% 60% 80% 100%

H FIABILIDAD m EXCELENTE m MUY BUENO BUENO mREGULAR m MALA

Fuente: Aplicacién encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Anélisis e interpretacion:
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Luego de haber obtenida la informacién podemos mencionar que. No cometer errores nos
da un 45% excelente, 24% bueno, 19% muy bueno, 10% regular, 2% mala. Concluir en
el plazo prometido nos da un 45% muy bueno, 25% bueno, 20% excelente, 10% regular,
Brindar un servicio confiable y oportuno nos da un 50% excelente,19%muy bueno, 17%
bueno, 13% regular, 1% mala. Interés en la resolucion de problemas nos da un 45%
excelente, 19% muy bueno, 18% bueno, 13% regular, 5% mala. Cumplimiento de las
promesas nos da un 45% excelente, 19% muy bueno, 18% bueno, 13% regular, 5% mal

dando como resultado un total de 100% de encuestados.

Los resultados que muestran dentro de la encuesta realizada es con un indice mayor de 50
personas que respondieron que su expectativa a realizar dentro del elemento, es brindar
un servicio confiable y oportuno lo cual permite evidenciar que al momento de pedir una
peticiobn no los atienden de manera instantanea, evidenciado de manera clara la
desorganizacién y poco interés por parte de los colaboradores por solucionar las
peticiones de sus clientes, por otra parte dentro de los indices bajos que presenta es el
elemento de no cometer errores por lo cual se evidencia que los colaboradores no suelen
cometer errores al realizar los servicios, por lo tanto es un elemento que no necesitaria

cambios ya que demuestra suficiencia en las expectativas planteadas.

Tabla 7 Dimension de Capacidad de respuesta

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Figura 3 Dimension de Capacidad de respuesta
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D
S CAPACIDAD DE RESPUESTA . SUMA
TR T 20% . 19% FiA%2%
i T4y T 20 0 19 m1aa
Colaboradores que responden con oportunidad o 43 100
Colaboradores dispuestos a ayudar (|- A (O B )
TR T 30% 0 26% 9%%
Colaboradores eficientes TN mm o 100
TAs% . 26%  18% 12%1%
Colaboradores comunicativos EZSENZeTT g ey 45 100
0% 20% 40% 60% 80% 100%
M EXCELENTE m MUY BUENO BUENO mREGULAR m MALA
O 13 efectivas a las inquietudes de sus clientes. 2 14 19 20 45 100
SUMA 6 46 73 108 167 400

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Analisis e interpretacion
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Como se puede notar dentro de los encuestados es muy variado los resultados.
Colaboradores que responden con oportunidad 45% excelente, 20% muy bueno, 19%
bueno, 14% regular, 2% mala. Colaboradores dispuestos a ayudar 45% excelente, 32%
muy bueno, 10% bueno, 11% regular, 2% mala. Colaboradores eficientes 34% excelente,
30% muy bueno, 26% bueno, 9% regular, 1% mala. Colaboradores comunicativos 43%
excelente, 26% muy bueno, 18% bueno, 12% regular, 1% mala dando como resultado un

100% de personas encuestadas.

Mediante los datos obtenidos por parte de las encuestas realizadas a la cooperativa se
logré evidenciar en la dimensién de capacidad de respuesta, que el elemento que mayor
expectativa necesita es colaboradores que respondan con oportunidad con clientes y
colaboradores dispuestos a ayudar con 45 clientes, lo cual ayuda a ampliar de manera
evidente los elementos que necesitan ser cambiados e implementados de manera urgente,
para que la cooperativa logre de manera eficiente brindar un servicio adecuado logrando
la satisfaccion a sus clientes. Por otra parte, dentro de un indice bajo que necesita ser
recalcado es el elemento de colaboradores eficientes que muestra en las expectativas del
cliente que no necesitan cambios graves y que cumplen con los requerimientos aceptados

por la satisfaccion del cliente.

Tabla 8 Dimensién de seguridad



Fuente: Aplicacidon encuesta Servqual
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Dime Ite SuU
FigL.n"a 4:Dimension de segurida‘a ' ' T 7 "IB.E MA
transmiten confianza a la hora de brindar los
14 servicios. 3 720 41 29 100
Los clientes se sienten seguros y confiados al
<DE instante de hacer transacciones en la COAC
a 15 CREDIL. 2 724 21 46 100
% Los colaboradores de la COAC CREDIL son
o 16 siempre cordiales y empaticos con los clientes. 2 10 15 18 55 100
'gnJ El gerente, ejecutivos comerciales y demas
personas involucradas en la atencion al cliente
poseen la capacidad de atenderle e indicarle los
17 beneficios al cliente de forma claray objetiva. 1 7 20 24 48 100
SUMA 8 31 79 104 178 400
Elaborado: Los autores
SEGURIDAD

Colaboradores preparados para brindar la

Colaboradores que transmiten confianza

Colaboradores cordiales y empaticos

Clientes seguros con su proveedor

mejor atencion

20%
0

24%

0% 50%

N
N
5 S

B EXCELENTE ® MUY BUENO BUENO M REGULAR mE MALA

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

100%
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Anélisis e interpretacion

Del total de encuestados en seguridad nos menciona que. Colaboradores para brindar la
mejor atencion 48% excelente, 24% muy bueno, 20% bueno, 7% regular, 1% mala.
Colaboradores cordiales y empéticos 55% excelente, 18% muy bueno, 15% bueno, 10%
regular, 2% mala. Clientes seguros con su proveedor 46% excelente, 21% bueno, 24%
bueno, 7% regular, 2% mala. Colaboradores que trasmiten confianza 29% excelente, 41%
muy bueno, 20% bueno, 7% regular, 3% mala dando como resultado un total de 100 %

de encuestados.

Dentro de la dimension de seguridad se aprecia que las expectativas se mantienen con un
indice alto en elemento de colaboradores cordiales y empaticos con 55 clientes que
recalcan que los colaboradores no son nada cordiales y que no demuestran empatia lo cual
exigen cambios, por otra parte dentro de un indice bajo dentro de esta dimension se
muestra el elemento de colaboradores que transmiten confianza, en donde se muestra que
las exigencia de las expectativas no demuestran cambios ya que sus colaboradores se
muestran trasparentes permitiéndose asi llevar el desarrollo adecuado de sus transacciones

sin dudas del servicio prestado.

Tabla 9Capacidad de empatia
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Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Dimension Item Aspecto Valorado MR B MBE SUMA

La COAC CREDIL proporciona a
sus  clientes una  atencion
personalizada al momento de

18 ofrecer sus servicios. 5 13 18 19 45 100
Los horarios de atencion de la
COAC CREDIL son adecuados

19 para todos sus clientes. 1 13 18 23 45 100
En la COAC CREDIL posee
colaboradores
comprometidos con los objetivos y
metas institucionales a efecto de dar

20 unaexcelente atenciénasusclientes 1 13 17 19 50 100
La COAC CREDIL se interesa por

21 las necesidades de sus clientes. 0 10 25 45 20 100
Los colaboradores de la COAC
CREDIL consideran que la atencién
al cliente es la clave del éxito

22 organizacional. 2 10 24 19 45 100

EMPATIA

SUMA 9 59 102 125 205 500

Figura 5Dimension de empatia

EMPATIA

W EXCELENTE MUY BUENO BUENO M REGULAR mE MALA

47% 22% 24%  5%%

Comprension hacia las necesidades de |os... m—e—— ): 24 52
C21% 45% 25%  9%%

Preocupacion por los intereses de |0s... mmpmmm—m 45 25 ==
8% 20% 25% %%

Atencién personalizada de los... 48 20 25 61

47% 25% 16% "9%3%

Horario adecuado e e—— 25 16 mOmd
48% 25% 19% 7%%

Atencion individualizada al cliente 48 25 19 =741

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Analisis e interpretacion
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Como se puede ver del total de encestados se puede mencionar que. Comprension hacia
las necesidades de los clientes 47% excelente, 22% muy bueno, 24% bueno, 5% regular,
2% mala. Preocupacion por los intereses de los clientes 21% excelente, 45% muy bueno,
25% bueno, 9% regular. Atencion personalizada de los colaboradores 48% excelente,
20% muy bueno, 25% bueno, 6% regular. Horario adecuado 47% excelente, 25% muy
bueno, 16% bueno, 9% regular, 3% mala. Atencion individual al cliente 48% excelente,

25%muy bueno, 19% bueno, 7% regular dando como resultado un 100% de encuestados.

Dentro del elemento de empatia la mayoria de las expectativas del cliente, muestra un
porcentaje mayor de 48 clientes que han respondido que el elemento primordial a cambiar
es la atencion individualizada al cliente ya que cada cliente tiene diferente forma de pensar
y actuar por lo cual tratarlos de manera colectiva, demuestra la insensibilidad, por otra
parte dentro de los indices bajos de las expectativas de los clientes es el elemento la
comprension hacia las necesidades de los clientes, ya que la cooperativa demuestra interés
en poder solventar de manera efectiva las necesidades, lo cual indica que este elemento

no requiere mayores cambios ya que cumple con la expectativa del cliente.

8.1. Tabulacién de los datos de la encuesta Servqual: Percepcion
Tabla 10Elementos tangibles de la encuesta de percepciones.

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual



Elaborado: Los autores

Figura 6 Elementos tangibles de la encuesta de percepcion
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= SUMA
ELEMENTOS TANGIBLES
4% . 29% 61% 8%
Elementos tangibles atractivos Zias29 61 2]
9% . 27% 60% ag, ) 4 100
Apariencia pulcra de los colaboradores o 27 60 J40
4% . 33% 58% 496,
Instalaciones fisicas visualmente atractivas & 33 58 41 3 4 100
4% . 30% 62% 3866
Equipamiento de aspecto moderno  Alaas0 62 31
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B EXCELENTE m MUY BUENO BUENO M REGULAR mMALA [ 9 100
E CREDIL es clara y pertinente en
relacion a los productos y servicios
4 que ofrece. 0 6 61 29 4 100
SUMA 2 17 241 119 21 400

Fuente: Aplicacién encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Analisis e interpretacion

Del total de los encuestados en percepcion de los elementos tangibles consideran con un

porcentaje mayor el servicio y la atencion recibido con el 61% como bueno, seguido del
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29% como muy bueno, 6% como regular, por otra parte en relacion a la apariencia de los
colaboradores consideran de forma mayoritaria con el 60% como bueno, con el 27%
como muy bueno y el 9% como excelente, dentro del criterio de las instalaciones fisicas
la mayoria considera con un 58% como bueno, con el 33% como muy bueno y con el 4%
excelente, seguida del equipamiento del aspecto moderno con el 62% como bueno,

seguido del 30% como muy bueno y el 4% como excelente.

Dentro de la encuesta de percepciones en su dimensién de elementos tangibles se
considera que el elemento de equipamiento de aspecto moderno, posee un alto nivel de
inconformidad con 62 personas que indican que es necesario adaptar a la empresa con
equipos de alta tecnologia ya que de esa manera ayuda a agilitar de manera rapida el
proceso de cada servicio y atencién brindados a sus clientes, seguido del elemento
tangible atractivo, donde los clientes expresan que es importante tomar en cuenta la
publicidad Ilamativa para mantenerse informados sobre los cambios y nuevos servicios

que ofrece la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda.

Tabla 11 Dimension de fiabilidad de la encuesta de percepciones

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Figura 7: Dimension de fiabilidad de la encuesta de percepciones
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Dimension Item Aspecto Valorado MRB MBE SUMA
Cuando la COAC CREDIL
promete hacer algo en un plazo

5 determinado lo cumple. 2 9 48 36 5 100
Cuando un cliente presenta un
problema la COAC CREDIL
realiza el seguimiento necesario

6 a efecto de solucionarlo. 1 3 54 37 5 100
La COAC CREDIL al momento
de recibir una peticién suya lo

7 atiende de inmediato. 2 7 48 39 4 100
La COAC CREDIL le brinda un
servicio eficiente y de calidad y

8 en el tiempo requerido. 1 6 51 38 4 100
Los empleados de la COAC
CREDIL ofrecen servicios libres de

9 error. 3 7 57 30 3 100

SUMA 32 258 180 21 500

FIABILIDAD

©

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Anélisis e interpretacion

Del total de los encuestados en percepcién de la fiabilidad dentro de su item no cometer
errores los clientes y colaboradores consideran con un porcentaje de 57% como bueno,

con el 30% muy bueno y con el 7 % regular, por otra parte en relaciona concluir en el
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plazo prometido con el 51% bueno, 38% muy bueno y 6 % regular, dentro del criterio de
brindar un servicio confiable y oportuno la mayoria considera con un 48% como bueno,
con el 39% como muy bueno y con el 7% regular, dentro del interés de la resolucion de
problemas con el 54% como bueno, seguido del 37% como muy bueno y el 5% como
excelente, dentro del cumplimiento de las promesa con el 48% bueno, seguido del 36%

como muy bueno y con el 9% como regular.

En las encuestas realizadas dentro de la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL
Ltda., se evidencio que en elemento de no cometer errores, 57 personas que consideran
que el servicio brindado es bueno, lo cual no se encuentra en un nivel de satisfaccion
completo, permitiendo que se pueda realizar cambios y proponer estrategias que ayuden
a solventar los errores que los colaboradores se encuentran realizando, por otra parte se
evidencio también con un indice alto en el elemento de interés por la resolucion de
problemas, en donde el colaborador presenta poco interés por resolver los problemas de
los clientes, aumentando la desconfianza y el desinterés por parte de los colaboradores

hacia los clientes de la cooperativa.

Tabla 12 Dimension de capacidad de respuesta de la encuesta de percepciones.

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual
Elaborado: Los autores

Figura 8Dimensién de capacidad de respuesta de la encuesta de porciones.
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Dimension Item Aspecto Valorado MR B MB E SUMA

Los colaboradores de la COAC
CREDIL comunican a los usuarios que
10 tiempo les tomara para ser atendidos. 114 53 30 2 100
Los colaboradores de la COAC
CREDIL ofrecen un servicio agil y
11 pertinente a sus clientes. 1 7 58 30 4 100
La COAC CREDIL y sus
colaboradores estan empoderados en
todo momento para atender los
12 requerimientos de sus clientes. 0 5 58 31 6 100
Los colaboradores de la COAC
CREDIL jamés se encuentran
ocupados si se trata se solventar dudas
y proporcionar respuestas efectivas a
13 las inquietudes de sus clientes.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

[ER

8 49 39 3 100

SUMA

w

34 218 130 15 400

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Anélisis e interpretacion

Del total de los encuestados de la capacidad de respuesta dentro su item colaboradores
que responden con oportunidad con el 49% bueno, el 39% como regular y 8% como muy

bueno, por otra parte dentro de los colaboradores dispuestos a ayudar con el 58% como
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bueno , 31% muy bueno y el 6% excelente , por otra parte dentro de los colaboradores
eficientes con el 58% bueno, 30% muy bueno y el 7% regular, dentro de los
colaboradores comunicativos con el 53% indican que es regular, 30% bueno y el 14%

muy bueno.

En la dimensidn de capacidad de respuesta claramente se evidencio de manera objetiva
que la mayor parte de sus elementos presentan indices altos de insatisfaccion al cliente
después de brindar un servicio, por lo cual se pretende de manera mas objetiva brindar
una correcta estrategia a solventar para el beneficio de sus clientes, dentro de estos
elementos los que mayor nimero de problema presentan son los elementos de
colaboradores dispuestos a ayudar y colaboradores eficientes, los cuales da la sumatoria
total de 116 clientes entre las dos preguntas relevantes, los cuales después de haber
recibido un servicio y la atencion pertinente evidenciaron que no cumplen con la
satisfaccién deseada a recibir por lo cual, hacen énfasis en resolver de manera mas
eficiente permitiendo afianzar méas los lasos de confianza hacia la cooperativa brindando

a los clientes lo que necesitan.

Tabla 13 Dimension de Seguridad

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual
Elaborado: Los autores

Figura 9Dimension de seguridad encuesta percepciones
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Dimension item  Aspecto Valorado MR B MB E SUMA
Los colaboradores de la COAC
CREDIL trasmiten confianza a

14 la hora de brindar los servicios. 0 5 49 41 5 100
Los clientes se sienten seguros y
confiados al instante de hacer
transacciones en la COAC

15 CREDIL. 1 5 54 34 6 100
Los colaboradores de la COAC
CREDIL son siempre cordiales y

16 empaéticos con los clientes. 0 5 45 45 5 100
El gerente ejecutivo comercial y
demas personas involucradas en
la atencion al cliente poseen la
capacidad de atenderle e
indicarle los beneficios al cliente

17 de forma clara y objetiva.

SUMA

SEGURIDAD

o

3 5 37 4 100
18 204 157 20 400

(=Y

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Analisis e interpretacion

Del total de los encuestados de seguridad , dentro su item colaboradores preparados para
brindar la mejor atencion con un 56%bueno, el 37% muy bueno y el 4% excelente, por
otra parte dentro de colaboradores cordiales y empaticos con el 45% bueno,45% muy

bueno y con el 5% excelente y 5% mala, siguiendo por los clientes seguros con su
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proveedor con el 54%bueno,34%muy bueno y el 6%excelente, ultimo con colaboradores

que responden con oportunidad con el 49% bueno, el 41% muy bueno y 5% excelente.

Dentro de la dimensién de fiabilidad se logré evidenciar con un indice alto con 56 clientes
que recalcan que elemento de colaboradores preparados para brindar un servicio necesita
cambios ya que en distintas ocasiones estos no pueden solventar de manera completa sus
dudas después de haber acudido a algun servicio y atencién, por lo cual aumenta de
manera significativa la incertidumbre, por otra parte dentro del elemento de clientes
seguros con sus proveedor con 54 clientes que manifiestan que la percepcion que tienen
es alta y necesita cambios y estrategias que ayude a que sus colaboradores transmitan de

manera efectiva y segura la informacion que necesitan sus clientes.

Tabla 14 Dimension de empatia de la encuesta de percepciones

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual
Elaborado: Los autores

Figura 10 Dimensién de empatia encuesta percepciones
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Dimension  Item Aspecto Valorado M RB MBE SUMA

La cooperativa COAC CREDIL
proporciona a sus clientes una
atencion personalizada al momento

1 de ofrecer sus servicios. 0 7 34 54 5 100
Los horarios de atencion de la
COAC CREDIL son adecuados
2 para todos los clientes. 3 6 53 34 4 100
En la COAC CREDIL posee
< colaboradores comprometidos con
'a‘: los  objetivos y  metas
> institucionales a efecto de dar una
3 excelente atencién a sus clientes. 0 5 59 31 5 100
La COAC CREDIL se interesa por
4 las necesidades de sus clientes. 1 6 57 30 6 100
Los colaboradores de la COAC
CREDIL consideran que la
atencion al cliente es la clave del
5 éxito organizacional. 1 2 52 33 12 100
SUMA 5 26 255 182 32 500

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Analisis e interpretacion

Del total de los encuestados de empatia , dentro su item comprensién a las necesidades el
52% responde con bueno, el 33% muy bueno y el 12% excelente, por otra parte dentro de
preocupacion por los intereses de los clientes con el 57% bueno,30% muy bueno y con el
6% excelente y 6% regular, siguiendo dentro de la atencion personalizada de los

colaboradores el 59% bueno, el 31% muy bueno, 5% excelente y el 5% mala , dentro de



68
horario adecuado el 53% bueno, 34% muy bueno , 6% regular , 4% excelente, dentro de

la atencidn individualizada al cliente el 54% muy bueno, 34% bueno, 7% regular.

La informacion alcanzada dentro de la dimension de empatia por parte del alcance de
encuestas de percepciones, se logra evidenciar que el elemento que presenta mayor
falencia al momento de haber brindado un servicio y atencion es el elemento de atencion
personalizada de los colaboradores, donde se percibe que es necesario que los
colaboradores se inmiscuyan de manera mas comprometida con los objetivos
institucionales, brindando de manera la correcta atencion al cliente que necesitan los
clientes, seguido por el elemento de la preocupacion por los intereses de sus clientes con
57 personas que manifiestan que es necesario ponerse en el lugar del cliente y ser mas
empaticos a la hora de atenderlos, brindando el respeto que necesitan y la informacion

necesaria para solventar sus dudas.

Andlisis de brechas

Para la realizacion del analisis de brechas se requiere calcularlas, y para esto es necesario
identificar los promedios de cada criterio, por cada componente del modelo Servqual lo
cual se procede a la determinacion de los promedios tanto de la encuesta de expectativas
como de percepciones, es importante reconocer que este procedimiento se lo realiza en

base a las respuestas obtenidas por parte de los clientes de la cooperativa de ahorro y
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crédito COAC CREDIL Ltda., que desde su expectativa y percepcion lo realizaron en
base a la atencion ya recibida, en distintas circunstancias que visitaron la cooperativa por
lo tanto sus respuestas son de mayor relevancia ya que son clientes que necesitan ver un
cambio en su estructura fisica y en sus colaboradores ya que esto ayudara a que la
cooperativa logre alcanzar de manera ,méas eficiente los objetivos plateados logrando
afianzar los lasos de confianza con sus clientes, y la seguridad que necesitan para depositar

su confianza.

8.2. Determinacion de promedios de las expectativas y las percepciones

A continuacion, se realiza el calculo de promedios de cada componente y sus elementos
por lo cual es importante determinar por medio de sus diferentes elementos realizando
una sumatoria total de encuestados, para proceder a sacar el promedio de cada una de las

unas planteadas dentro de cada elemento.



Tabla 15 Promedios de los elementos de la encuesta de expectativas

Fuente: Aplicacidon encuesta Servqual

Muy
Buena

Dimension ftem Aspecto Valorado 1 2 3 4 5 SUMA PROMEDIO

Instalaciones fisicas

Escala Mala Regular Mala Regular Buena Excelente

visualmente 2 6 26 21 45 100

2 atractivas 3,26
Apariencia pulcra

3 de los colaboradores 9 20 13 55 100 3,16
Elementos tangibles

4 atractivos 0 13 22 45 20 100 3,08
Interés en la
resolucion de 1 13 18 23 45 100

6 problemas 3,16
Reallz_ar el servicio 1 13 17 19 50 100

7 alaprimera 3,22
Concluir en el plazo

8 prometido 0 10 25 45 20 100 3.26

9 No cometer errores 2 10 24 19 45 100 308

Colaboradores
11 rapidos 1 9 26 30 34 100 3,08

Elaborado: Los autores
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Colaboradores

12 dispuestos a ayudar 3,2
Clientes seguros con 5 7 24 21 46 100

15 su proveedor 3,3

6 gr?]?ﬁggadores 2 T 18 55 100 132

, et g aw om0

19 Horario conveniente 1 13 18 23 45 100 3,2
Atencion
personalizada de los 1 13 17 19 50 100

20 colaboradores 3,26
Preocupacion por
los intereses de los 0 10 25 45 20 100

21 clientes 3,24
Comprension por
las necesidades de 2 10 24 19 45 100

22 los clientes 3,48

8.3. Determinacion de promedios: Percepciones



Tabla 16 Promedios de los elementos de la encuesta de percepciones

Muy
Buena

Dimension ftem Aspecto Valorado 1 2 3 4 5 SUMA PROMEDIO

Escala Mala Regular Mala Regular Buena Excelente

Instalaciones fisicas

2 visualmente atractivas 1 4 58 33 4 100 3,36
Apariencia pulcra de

3 los colaboradores 0 4 60 27 9 100 3,60
Elementos tangibles

4 atractivos 0 6 61 29 4 100 3,34

Interés en la
resolucion de 1 3 54 37 5 100
6 problemas 3,40
Realizar el servicio a 5 7 48 39 4 100
7 la primera 3,26
Concluir en el plazo
8 prometido 1 6 51 38 4 100 3,30
g No cometer errores 3 7 57 30

11 Colaboradores rapidos 1 7 58 30 4 100 3,26
Colaboradores

12 dispuestos a ayudar 0 ° 58 81 6 100 3,40
Colaboradores que 1 8 49 39 3 100

13 responden 2,89
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Clientes seguros con 1 5 54 34 6 100

15 su proveedor 3,44
Colaboradores

16 amables 0 5 45 45 5 100 3,50
Colaboradores bien

17 formados 0 3 56 37 4 100 3,44

19 Horario conveniente 3 6 53 34 4 100 3,34
Atencion
personalizada de los 0 5 59 31 5 100

20 colaboradores 3,48
Preocupacion por los
intereses de los 1 6 57 30 6 100

21 clientes 3,38
Comprension por las
necesidades de los 1 2 52 33 12 100

22 clientes 2,97
Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

8.4. Andlisis de brechas



Tabla 17 Analisis de brechas de las expectativas y percepciones
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Dimensién item

Aspecto Valorado

Expectativa Percepcion Brecha

Elementos tangibles

fiabilidad

capacidad de
respuesta

seguridad

Empatia

A W DN PR

O© 00 ~N O Ol

10

11
12
13

14
15
16
17

18
19

Equipamiento de aspecto moderno

Instalaciones fisicas visualmente atractivas

Apariencia pulcra de los colaboradores
Elementos tangibles atractivos
Promedio

Cumplimiento de las promesas

Interés en la resolucion de problemas
Realizar el servicio a la primera
Concluir en el plazo prometido

No cometer errores

Promedio

Colaboradores comunicativos

Colaboradores rapidos
Colaboradores dispuestos a ayudar
Colaboradores que responden
Promedio

Colaboradores que transmiten confianza
Clientes seguros con su proveedor
Colaboradores amables
Colaboradores bien formados
Promedio

Atencion individualizada al cliente
Horario conveniente

3,18
3,26
3,16
3,08
3,17
3,08
3,16
3,22
3,26
3,08
3,16
3,14

3,08
3,20
3,04
3,12
3,24
3,30
3,32
3,38
3,31
3,38
3,20

3,36
3,36
3,60
3,34
3,42
3,20
3,40
3,26
3,30
3,10
3,25
2,70

3,26
3,40
2,89
3,06
3,46
3,44
3,50
3,44
3,46
3,48
3,34

0,18
0,10
0,44
0,26
0,25
0,12
0,24
0,04
0,04
0,02
0,09
-0,44

0,18
0,20
-0,15
-0,05
0,22
0,14
0,18
0,06
0,15
0,10
0,14
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20 Atencion personalizada de los colaboradores 3,26
21 Preocupacion por los intereses de los clientes 3,24
22 Comprension por las necesidades de los clientes 3,48

Promedio 3,31

3,48
3,38
2,97
3,33

0,22
0,14
-0,51
0,02

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Como se observa en el andlisis de brechas tanto como de expectativas y percepciones, que el componente que posee brecha

negativa es la capacidad de respuesta posee un porcentaje negativo es decir que no se estan cumpliendo con las expectativas

que los clientes requieren y lo cual requiere cambios para que la cooperativa pueda liderarse en el mercado competitivo

financiero.

8.5. Umbral de satisfaccion

A continuacion, en el umbral de satisfaccion se da a conocer el criterio del modelo aplicado Servqual identificando si estas

cumplen con las expectativas y cuales son las que no cumplen con el criterio que ala vez, este método nos ayuda a dar una

oportunidad de mejora.



8.6. Brecha por componentes

Tabla 18Comparacion de brechas de expectativas y percepciones
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Dimensiones Servqual

Puntajes obtenidos

Dimension

Aspecto Valorado

Expectativa Percepcion Brecha

Elementos tangibles

Fiabilidad
Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

La apariencia de las
instalaciones, equipamiento,
personal y material de
comunicacion

La aptitud para entregar el
servicio prometido de forma
segura, confiable y precisa
La predisposicion y rapidez
para ayudar a sus clientes
El conocimiento, cortesia y
aptitud para transmitir
confianza y seguridad

El cuidado y atencién
individual que se le
proporciona a los clientes

3,17

3,16

3,12

3,31

3,31

3,42

3,25

3,06

3,46

3,33

0,25

0,09

-0,06

0,15

0,02

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Dentro del umbral de satisfaccion se observa que existen cuatro componentes que se

encuentran por encima del umbral de satisfaccion es decir que estas superan las

expectativas dentro de estos elementos se encuentran los elementos tangibles, la

fiabilidad, la seguridad y la empatia las cuales han demostrado que el nivel de satisfaccion

se encuentra estable , reconociéndose también el nivel de calidad que han obtenido , por

otra parte con respecto al elemento capacidad de respuesta presenta un signo negativo las

cuales no superan las expectativas que los clientes esperan por lo que existe una

oportunidad de mejorarla mediante el desarrollo de estrategias que permitan corregir de
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manera efectiva la falencia de colaboradores comunicativos, colaboradores rapidos,

colaboradores dispuestos a ayudar, colaboradores que responden.

8.7. Mediciodn de la satisfaccion

Se procede a realizar el nivel de satisfaccion estas esta relacionadas directamente a la
percepcion del cliente que anteriormente fueron obtenidas mediante una encuesta de
criterio personal, para esto se lo realizo en el mismo cuestionario con una escala de Likert
de puntuacion 5 donde 1 cuenta como malo y hasta 5 como excelente. Procediendo a
realizarlo con el total de los promedios tanto de los elementos tangibles, elementos de
fiabilidad, elementos de capacidad de respuesta, elementos de seguridad y elementos de
empatia, dividiéndolos para 5 dando como resultado el promedio general de cémo se

encuentra la cooperativa dentro del nivel de satisfaccion.

Tabla 19 Nivel de Satisfaccion mediante la percepcion

Puntuacion Criterio Promedio
1 Mala
2 Regular Escala Likert
3 Buena 3,30
4 Muy Buena
5 Excelente
Promedio percepciones: 3,42
3,25
3,06
3,46
3,33
3,30

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores
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Dentro del anélisis del promedio de satisfaccion se observa que el promedio es de 3,30 es
decir que el nivel de aceptacion o satisfaccion esta entre normal y buena. Al haber medido
la satisfaccion del cliente mediante la aplicacion del modelo Servqual de calidad en el

servicio y atencion al cliente en la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda.

9. DISENO DE LA PROPUESTA
ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL MEJORAMIENTO DEL LAS

AREAS DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE DE LA COOPERATIVA COAC

CREDIL LTDA.

DATOS INFORMATIVOS

Institucion Ejecutora: Cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda. de la ciudad de

Salcedo

BENEFICIARIOS

Directos: Personal de la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda.

Indirectos: Clientes

TIEMPO ESTIMADO EN LA EJECUCION:

EQUIPO RESPONSABLES TESISTAS: Inlago Cabascango Jasmin Dayana, Laguaquiza

Calo Jairo Vidal
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PROPUESTA

9.1. ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL
MEJORAMIENTO DEL LAS AREAS DE SERVICIO Y ATENCION AL

CLIENTE DE LA COOPERATIVA COAC CREDIL LTDA.

Luego de haber realizado la recoleccion de datos y analizado las preguntas planteadas por
el cuestionario Servqual, sus clientes y personal que labora dentro de la cooperativa
calificaron e pudo observar que un bajo porcentaje con respecto a la percepcion después
de haber recibido un servicio y la atencion al cliente sefialando que en el elemento que
carece mas deficiencias es el elemento de capacidad de respuesta, por lo tanto sus
colaboradores son poco comunicativos y no se expresan de manera oportuna al momento
de informar el tiempo que les tomara ser atendidos, situacion por la cual la mayor parte
se siente inconforme con la espera , siendo el tiempo aliado estratégico para poder
solventar y resolver los inconvenientes, también otro aspecto importante que se puede
evidenciar es que su colaboradores no responden a las inquietudes que se necesitan ser

solventadas proporcionandoles respuestas oportunas.

Dando como respuesta a que los colaboradores no se encuentran interesados de manera
eficiente y que no hacen el esfuerzo por poder cambiar la situacion , de esta manera
evidenciar que no se da un correcto seguimiento de las respuestas pasadas a las
inquietudes proporcionandole criticas negativas a su personal, por otra parte también se

evidencio que dentro del elemento de empatia existe un elemento que no superd las
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expectativas por lo cual la percepcion de ese resultado nos muestra que sus colaboradores
ya que no presentan el interés necesario que los clientes requieren, no se interesan por las
necesidades por lo cual es necesario poner énfasis a la capacitacion de sus colaboradores
ya que son los principales personas que estan al contacto de manera frecuente con los

clientes.

De esta manera proyectar la imagen positiva que necesita la cooperativa en base a las
necesidades exclusivamente del cliente , a la vez interesdndose con el colaborador
generando un ambiente laboral acogedor y cdémodo donde sus inquietudes sean
escuchadas y valoradas , por lo cual los investigadores proyectan una propuesta de mejora
para la atencion al cliente en los criterios mencionados proponiendo estrategias que
ayuden a solventar las necesidades , al desempefio laboral , calidad, satisfaccion que

requiere la empresa.

9.2. Estrategias para la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda.

Esta estrategia pretende alcanzar de manera objetiva el mejoramiento de la comunicacién
de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL, que
beneficiaran a los clientes brindando capacitacion continua en base a las necesidades al

momento de brindar un servicio y la atencion al cliente.
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Tabla 20 Estrategia 1 Colaboradores Comunicativos

Objetivo: Mejorar la recoleccion de datos de acuerdo a los criterios del cliente en base a sus
necesidades.

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Estrategia 1 componente capacidad de respuesta: Realizar capacitaciones mensuales para el logro de
colaboradores comunicativos.
Respon
E.C. TActicas Detalle/Actividades Recursos | sable
Realizar Determinar los | Realizar levantamiento de informacion de los
capacitaciones | requerimientos en las | colaboradores. Recursos
mensuales a los | areas claves para la|Aplicar el instrumento de medicion de| humanos, |Talento
colaboradores | capacitacion. resultados. financiero, | humano
internos de la Realizar un analisis y requerimientos de los | tecnoldgico.
cooperativa de colaboradores.
ahorro y crédito Publicar oferta de trabajo.
COAC Preseleccionar perfiles de los mejores| Recursos
CREDIL Ltda. | Contratar al personal | o iysioc humanos, | Talento
especializado en las - — - . .
areas claves Aplicar pruebas psicoldgicas, entrevistas flnanc[er_os, hgmar)o,
: personales al postulante. tecnologico | directiv
requeridas por los
colaboradores. Integrar y adaptar al colaborador a la S 0s
cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL | materiales.
Ltda.
Realizar Realizar un diagnostico para determinar el nivel Talento
capacitacién en las | de trabajo en equipo. humano,
areas requeridas por | Establecer  prioridades  que  necesiten | Recursos |atencion
Implementar un . . L
olan de parte de la | implementar al plan requirente de capacitacién. | humanos, |al
. cooperativa de | Organizar un cronograma de capacitacion. financiero, | cliente.
capacitacion A . > i
trimestral sob ahorro y  crédito | Ejecutar la capacitacion. materiales.
rimestral SObr€ | coac ~ CREDIL
atencion al
cliente Ltda.
normat,ivas Evaluar el proceso de | Identificar los resultados del plan de Gerenci
leqales capacitacion capacitacion. a,
degman da dzzl mediante auditorias | Realizar un andlisis de resultados en base a| Recursos |talento
falencias trimestrales. elementos cuantitativos y cualitativos acerca del | humanos, | humano
' impacto de la capacitacion. tecnolégico
Realizar vacaciones correctivas previa a la S,
evaluacion al proceso de capacitacion. materiales.

Elaborado: Los autores

Esta estrategia permitira que la cooperativa logre de mejor manera alcanzar el objetivo

principal de la comunicacion efectiva, con esto consentird que la empresa contrate de
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manera eficiente, mediante tacticas desarrollandolas desde una fase primaria como la
seleccion de manera eficiente el perfil profesional en base a la comunicacién efectiva,
para proceder con un proceso intermedio y sumamente importante que es la planificacion
de encuestas dirigida a los colaboradores de la cooperativa y a sus clientes, mencionando
temas especificos que de manera visual se observe para poder organizar la informacién y
accederla de manera organizada para su siguiente fase, y por ultimo llegar a su finalizacion
que es la adaptacion de actividades en base a las falencias encontradas, esto permitira que
en base a los datos recolectados el area de comunicacion efectiva logre mediante distintos

sistemas brinde capacitacién a sus colaboradores.

Adaptandolos con talleres, capacitaciones, charlas con distintos capacitadores
especializados en el tema acorde a los resultados de cada mes, estas capacitaciones se las
realizara cada 24 dias con una duracién de 4 horas esto ayudara a que la cooperativa brinde
capacitacion efectiva solventando las necesidades de los colaboradores y de sus clientes,
ya que los colaboradores son los principales aliados para formar una empresa de calidad,
logrando de esta manera se sientan comodos y con la experiencia de contar en un buen

ambiente laboral.

Tabla 21Estrategia 2 Crear politica de seguridad



Objetivo: Implementar una politica empresarial
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Estrategia 2 Implementar politicas que ofrezcan seguridad y confianza en sus transacciones Financiera.

Responsabl
E.C TActicas Detalle/Actividades Recursos e
Establecer Asignar personal que ayude a la revision de informacion| Recursos
lineamientos | tecnoldgica de la cooperativa. humanos, | Jefe de
?eecn gfgg;ggad Establecer contacto directo con entidades de seguridad t?icnnac:gigzlrcoc;s, gepartameg;
de Ia tecnoldgica y robo de informacion. tecnologfa,
informacion. | Separacion de amenazas tecnoldgicas de acuerdo al area y sus directivos y
encargados para la solucion inmediata. ejecutivos.
Codigo  de Impulsar el nivel ir)stitucional_el conocimi(_ento dela norr_n’ativa Recursos | Talento
ética que legal, reglamgntarla y operativa en materia de prevencion de _huma_nos, hymapo,
permita la lavado de activos fmanme_ros, d_lrectl_vos y
adecuada Definir factores,_criterios y categorias de riesgos de prevencion tecnolé_glcos, ejecutivos,
aplicacién de de lavado de activos. materiales. | jefe de
medidas Determinar estrictos procedimientos contractuales para departament
para prevenir | clientes que posean un historial de alto riesgo en lavado de 0 i de
Implementa | 4"\ ado de | activos lo cual pueda generar dafios a la empresa. tecnologia.
(rj politicas | - ivos y | Establecer sanciones por falta de aplicacién de politicas o de
S: uridad aseguramient | ejecucion de procesos de prevencion de lavado de activos
cogrlwfianza Z 0 de las|precisar la exigencia que los directivos y colaboradores
los clientes transacclones | antepongan el cumplimiento de las politicas ante el lavado de
de Ia financieras. activos.
cooperativa Establecer mecanismos para la recopilacion, verificacién y
de ahorro y o actualizacion de la identidad de los clientes.
crédito Procedimient _ _ _ _
COAC 0s y _Determln_a,r medlar]te monitoreo mensual sobre Qamblos en la .
CREDIL. | diligencias informacion del cliente tomando en cuenta los Gltimos datos eclqrs_os Jefe de
" |ante recopilados. : : : tecnologicos, | oy artament
comportamie | Establecer el perfil transaccional mensual del cliente, financieros, | o de
ntos comprobando su comportamiento habitual y reportarlo de| humanos, tecnologfa.
indebidos obtener alguna inconsistencia. materiales.
financieros. | Establecer mediante notificaciones de justificacion sobre
transacciones inconsistentes de no contar con informacion
veridica reportar a directivos de la cooperativa.
Infraestructur | Establecer seguridad mediante la Bimo para asegurar las Jefe de
a y seguridad | transacciones en plataformas de pagos moviles brindados por RECUISOS seguridad
para la cooperativa. tecnologicos de
transacciones | Determinar agentes de seguridad que resguarden la seguridad financi%ros ' | tecnologia,
financieras de los clientes al momento de realizar transacciones en cajeros humanos ' | directivos y
de la cooperativa. . | ejecutivos.
materiales.

Asegurar una infraestructura de conectividad segura
permitiendo el uso seguro de la banca maévil de la cooperativa.

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores
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El desarrollo de esta estrategia de creacion de politica de seguridad se lo realiza con la
finalidad de construir politicas y directrices que ayuden a garantizar la seguridad
confidencialidad, en las transacciones de los clientes lo cual ayudara a la cooperativa a
afianzar los lazos de confianza dentro de la informacion, lo cual con la creacion de estas
politicas incentivan a tener una adecuada orientacion, tanto para los clientes como para
los colaboradores que manejan todos los documentos y sistema de informacion integrada
de la cooperativa, se han establecido controles necesarios con la finalidad de tener un

manual de politicas para la seguridad de la informacion de transacciones de los clientes.

Tabla 22Estrategia 3 de recoleccidn de opiniones personales

Objetivo: Crear una herramienta de recoleccion de opiniones personales

Estrategia 3: Implementar un buzén de quejas y reclamaciones fisico.

E.C Tacticas Actividades/Detalle Recursos | Responsable
Impleme | Socializar la| Realizar la consulta de este procedimiento con | Recursos | Dpto.
ntacion implementacion | todos los miembros de la cooperativa antes de | materiales | Atencion  al
de buzon | de legitimidad del | establecer un mecanismo de quejas. : cliente,
de quejas | procedimiento de | Realizar la debida formacién a todos los miembros | humanos, | directivos vy

quejas a los|de la cooperativa y sobre todo a quienes vayan a | tecnologic | ejecutivos
colaboradores. tener una funcién activa en investigacion, | os,
facilitacion y toma de decisiones. financiero
Implementar en espacios fisicos de la cooperativa | S
los ejemplares de quejas para mayor informacion.
Realizar charlas informativas a los colaboradores
sobre fundamentos basicos del funcionamiento del
buzon de quejas.
Informar  sobre la importancia de la
confidencialidad del cliente que realiza este tramite.
Socializacién  a | Conocer sobre la infraestructura en la cual se|Recursos |Dpto.
colaboradores encuentran brindando la atencion a sus clientes. humanos, |Atencion al
referente a que | Reconocer las relaciones interpersonales que | financiero | cliente
objeto esté sujeto | manejan los colaboradores dentro de la cooperativa. |,
a reclamaciones y | Reconocer los derechos contractuales que posee un | materiales
cémo cliente.
clasificarlos.
Estableci | Establecer el | Realizar un sondeo réapido de posibles lugares para | Recursos | Dpto.
miento entorno y | su instalacion. humanos, | Atencion al
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fisico de | lineamientos Realizar instructivo corto del procedimiento de | financiero | cliente,
reclamaci | adecuado. reclamaciones. S, directivos y
ones en la Establecer tiempos de respuesta de resolucién ante | materiales | ejecutivos.
cooperati la emision de las reclamaciones.
va. Aseguramiento de | Revisar mensualmente las quejas y reclamaciones | Recursos | Dpt.Marketin
la efectividad del | ya resultas con efectividad. humanos, |g, dpto.
buzon de quejas y | Valorar el grado de gravedad de quejas que aun | financiero | Atencion  al
reclamaciones. siguen presentandose. , cliente,
Informar mediante redes sociales sobre el | materiales | directivos y
mejoramiento  continuo de sus quejas Y ejecutivos.

reclamaciones.

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Dentro de la compresion de las necesidades del cliente las cuales al ser tomadas en cuenta
ayudaran al éxito organizacional, es por esto que se plantea la estrategia de la
implementacién de buzones de quejas y reclamaciones para todo lo negativo que la
cooperativa esté brindando las cuales con la recoleccion de cada peticion y queja se podra
solventar mediante reuniones periddicas de los directivos de la cooperativa para su
correcta implementacion, a la vez también se implementaran buzones de servicios
positivos y que la cooperativa esté realizando de manera adecuada las cuales también son

de suma importancia.

Con las opiniones de los clientes de los servicios y atencidn positivos se podra reforzar e
implementar mejoras continuas para que la atencion al cliente sea ain maés eficiente
logrando afianzar de forma mucho mas répida a sus clientes ya que en muchos de los
casos también la experiencia y la opinion hacia mas personas es la que solidifica de

manera mas imponente y efectiva.
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9.3. Presupuesto estimado para las estrategias

Esta propuesta presupuestaria se da a conocer en base a los costos calculados para la

implementacién de las estrategias a la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL

Ltda., de acuerdo a cada planificacion, las cuales se detalla en esta propuesta.

Tabla 23Presupuesto

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores

Cantidad Detalle Costo
1|Lic. Comunicacion $450,00
6 | Resmas de papel bond $30,00
3 | Ponentes para capacitaciones mensuales $240,00
100 | Folletos informativos para capacitaciones $11,00
TOTAL $731,00

Cantidad Detalle Costo
1| Coordinador de roles y responsabilidades $250
1| Analista de seguridad informatica $450
4 | Resmas de hojas $20,00
5| Camaras de seguridad $110,00
2 | Paquetes de antivirus $70,00
TOTAL $900

Cantidad Detalle Costo
2 | Resmas de papel bond $10,00
1 | Coaching motivacional $150,00
2 | Incentivo laboral $60,00
1| Buzo6n de quejas y reclamaciones $100,00
1 | Computador $250,00
TOTAL $570,00
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Para la aplicacion de las estrategias propuestas se requiere un presupuesto que ayude a
solventar las necesidades econdmicas los cuales seran cubiertos por la Cooperativa de
ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda. Los cuales mediante esta planificacion
presupuestaria ayudara a enfrentar a los nuevos retos que implica la globalizacion de los
mercados, especialmente hacer frente a los competidores potenciales y poder penetrar en
nuevos mercados financieros. Por lo cual el total del presupuesto serd de $2.201,00

aproximadamente en base a las estrategias a solventar.

10. Impactos (técnicos, sociales, ambientales o econdmicos)

10.1. Impacto social

Este proyecto investigativo posee un impacto de relevancia positiva para la
Cooperativa COAC CREDIL institucion financiera de la ciudad de salcedo
especificamente dirigida para el area de atencion al cliente y generalizada con los
resultados propuestos para todas sus areas, posee un impacto social ya que beneficia
directamente a los clientes internos y externos, socios y personal que labora en las distintas
areas, generando impacto de beneficio ya que su objetivo es establecer la calidad de un
servicio y su satisfaccién generando asi la visualizacion de los elementos menos
favorables para la implementacion de estrategias de mejora generando un entorno
favorable para poder brindar una correcta atencién al cliente ofreciendo, atencion
eficiente, inquietudes y solucidn de problemas inmediatos, personal capacitado para todos
los clientes, alcanzando responder a las peticiones deseadas y anteriormente expuestas en

el cuestionario.
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10.2. Impacto econémico

En relevancia con la importancia de poseer un impacto social también hay que tener en
cuenta que el impacto econdmico que se genera es netamente valorado ya que gracias a
ellos se puede fortalecer de forma real la investigacion, esto ayudara a mejorar de forma
significativa segun las carencias ya presentadas por la cooperativa, con abastecimiento de
materiales de oficina que ayuden a mejorar la destreza y el tiempo de realizacion de
tramites, readecuacion de espacios que necesiten remodelacion y diferentes aspectos de
importancia que se detallaron en el analisis de datos lo cual permitira a la empresa a poder
obtener de mejor manera la fidelizacion sus clientes y la atraccion de mas, teniendo en
cuenta que al implementar este capital financiero como un gasto se lo considera como un
beneficio y sus ganancias seran correspondidas de manera efectiva con la solidez de sus

clientes.
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11. CONCLUSIONES

En conclusion se podria decir que la atencion al cliente es elemento primordial en toda
organizacion ya que en ella se refleja la organizacion y el trabajo colaborativo, dentro
del andlisis pertinente en base a las falencias presentadas en la cooperativa de ahorro
y crédito COAC CREDIL Ltda. se dio a conocer que en los cinco componentes del
cuestionario Servqual cuatro se encuentran por encima de la escala de satisfaccion
dando a conocer estos elementos como la calidad esperada es decir que las
percepciones de los cuatro elementos superan las expectativas del cliente , mientras el
elemento de capacidad de respuesta que no obtuvo la calidad esperada no supera la
expectativa por lo tanto este elemento tiene oportunidad de mejora.
Consecuentemente se identificO de manera efectiva el porcentaje y el nivel de
aceptacion que tiene los clientes de la cooperativa, considerando la puntuacién de las
percepciones recolectadas por los clientes al momento de hacer las encuestas
Servqual, las cuales se obtuvo una puntuacién de 3,30 donde se puede identificar que
se encuentran en un rango normal y denominada como buena lo cual no indica signo
de alarma permitiendo seguir mejorando de manera efectiva.

Para concretar hemos sugerido la implementacion de estrategias que ayuden a mejorar
las falencias encontradas en la cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda.,
para ello sean generado capacitaciones, talleres, cursos, charlas, reconocimientos
personales, economicos, buzones de quejas y reclamaciones que ayuden a solventar
de manera mas consiente sobre las necesidades de los clientes contribuyendo de

manera objetiva al desarrollo de la empresa.
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11.1. RECOMENDACIONES

Es de suma importancia fomentar mas el trabajo en equipo ya que muchas veces
el servicio que se da es excelente y es otorgado por una sola persona, sin embargo,
esto no es suficiente para crear una buena imagen para esto los empleados deben
tener la capacidad y primordialmente el deseo de unir fuerzas y desarrollar trabajos
en equipo mediante una buena comunicacion vertical y horizontal eliminado asi
la barreras internas y externas que se pueden generar.

También que las politicas que se fueron creando en este estudio puedan ser
siempre un respaldo de la empresa con el fin de mejor sus ganancias, de tal forma
logren un cambio positivo en la cooperativa mejorando sus ingresos y fidelizando
empleados.

Definir roles y trabajos segun sus conocimientos para que todo lo realizado salga
de mejor manera aprovechando siempre la tecnologia y generando charlas
motivacionales para que sus empleados se sientan comodos en sus lugares de

trabajo.
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13. ANEXOS

Tabla 24Cronograma de actividades

CRONOGRAMA

OCTUBR

N

ACTIVIDADES

NOVIEMB
RE

10

11

12

13

14

94

15

16

1

Explicacién de las modalidades

2

Seleccion de la modalidad de
titulacion

Eleccion del tema del proyecto

Envio de solicitud de tutor

Redaccién de Anexo 1

o OB~ |Ww

Redaccion del planteamiento
delproblema

~

Planteamiento del objetivo
generaly especifico

Formulacion del problema

Definicion de los objetivos

Fundamentacion cientifico
tedrica

Desarrollo del marco teorico

Aval de la comision de
investigacion

Propuesta Metodoldgica

Método de investigacion

Marco administrativo

Instrumento

Modificaciones de la propuesta

O R ~NRORORMRWRINRRLR R ORO©

Presentacion de la
Investigacion

Fuente: Aplicacion encuesta Servqual

Elaborado: Los autores
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13.1. Anexo 2 : Cuestionario: Expectativas
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Esta encuesta esta dirigida para los clientes de la cooperativa de ahorro y crédito COAC
CREDIL se le solicita de la manera mas atenta responder la encuesta realizada de manera
voluntaria, la informacion que usted nos proporciona se mantendra en confidencialidad,
por tal motivo se le ruega responder con la mayor sinceridad posible, porque su opinion
es muy valiosa para poder determinar las estrategias que ayuden a solventar sus
necesidades y a mejorar la atencion recibida en la Cooperativa COAC CREDIL Ltda. de
la ciudad de Salcedo.

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes internos de la
cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda.
INSTRUCCIONES 1. Estimado cliente por favor lea de manera muy atenta las preguntas

y responda de acuerdo a su criterio personal sobre lo que piensa y
necesita de la Cooperativa.
2. Seleccione el casillero de acuerdo con las especificaciones con una
calificacion del 1 a 5 considerando que:
5 excelente, 4 Muy buena, 3 Buena, 2 Regular, 1 Mala
3. Nota importante vuelva a revisar rigurosamente las preguntas es
necesario la informacion completa de su criterio.
EXPECTATIVA Para entender mejor sobre esta encuesta se entiende que la expectativa se
refiere a lo que usted espera del servicio.

Regular Muy Buena | Excelente
1 2 3 4 5
ELEMENTOS TANGIBLES
1 | Lacooperativa COAC CREDIL cuenta con
equipamiento tecnolégico de Gltima generacion y
mobiliario moderno
2 | Las instalaciones internas y externas son visualmente
atractivas para usted.
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Los asesores comerciales y demas colaboradores que
brindan atencioén al cliente presentan un aspecto pulcro
y confiable.

La publicidad de la COAC CREDIL es clara y
pertinente en relacion a los productos y servicios que
ofrece.

Cuando la COAC CREDIL promete hacer algo en un
plazo determinado lo cumple.

Cuando un cliente presenta un problema la COAC
CREDIL realiza el seguimiento necesario a efecto de
solucionarlo.

La COAC CREDIL al momento de recibir una
peticion suya lo atiende de inmediato.

Esta institucion financiera le brinda un servicio
eficiente y de calidad y en el tiempo requerido.

Los empleados de la COAC CREDIL ofrecen
servicios libres de error.

Los colaboradores de la COAC CREDIL comunican a
los usuarios que tiempo les tomara para ser atendidos

Los colaboradores de la COAC CREDIL ofrecen un
servicio agil y pertinente a sus clientes.

La COAC CREDIL y sus colaboradores estan
empoderados en todo momento para atender los
requerimientos de sus clientes.

Los colaboradores de la COAC CREDIL jamas se
encuentran ocupados si se trata de solventar dudas y
proporcionar respuestas efectivas a las inquietudes de
sus clientes.

SEGURIDAD

Los colaboradores de la COAC CREDIL transmiten
confianza a la hora de brindar los servicios.

Los clientes se sienten seguros y confiados al instante
de hacer transacciones en la COAC CREDIL.

Los colaboradores de la COAC CREDIL son siempre
cordiales y empéticos con los clientes.

El gerente, ejecutivos comerciales y demas personas
involucradas en la atencion al cliente poseen la
capacidad de atenderle e indicarle los beneficios al
cliente de forma clara y objetiva.

EMPATIA

La COAC CREDIL proporciona a sus clientes una
atencion personalizada al momento de ofrecer sus
Servicios.

Los horarios de atencién de la COAC CREDIL son
adecuados para todos sus clientes.

En la COAC CREDIL posee colaboradores
comprometidos con los objetivos y metas
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institucionales a efecto de dar una excelente atencién
a sus clientes.

21 | La COAC CREDIL se interesa por las necesidades de
sus clientes.

22 | Los colaboradores de la COAC CREDIL consideran
que la atencién al cliente es la clave del éxito
organizacional.

13.2.  Anexo 3: Cuestionario: Percepciones
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Esta encuesta esta dirigida para los clientes de la cooperativa de ahorro y crédito COAC
CREDIL se le solicita de la manera mas atenta responder la encuesta realizada de manera
voluntaria, la informacion que usted nos proporciona se mantendra en confidencialidad,
por tal motivo se le ruega responder con la mayor sinceridad posible, porque su opinion
es muy valiosa para poder determinar las estrategias que ayuden a solventar sus
necesidades y a mejorar la atencidn recibida en la Cooperativa COAC CREDIL Ltda. de
la ciudad de Salcedo.

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes internos de la
cooperativa de ahorro y crédito COAC CREDIL Ltda.
INSTRUCCIONES 1. Estimado cliente por favor lea de manera muy atenta las preguntas

y responda de acuerdo a su criterio personal sobre lo que piensa y
necesita de la Cooperativa.
2. Seleccione el casillero de acuerdo con las especificaciones con una
calificacion del 1 a 5 considerando que:
5 excelente, 4 Muy buena, 3 Buena, 2 Regular, 1 Mala
3. Nota importante vuelva a revisar rigurosamente las preguntas es
necesario la informacion completa de su criterio.
PERCEPCIONES Se refiere a como se sintié realmente al ser atendido.

Muy Buena | Excelente
4 5
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ELEMENTOS TANGIBLES

La cooperativa COAC CREDIL cuenta con
equipamiento tecnoldgico de Gltima generacion y
mobiliario moderno

Las instalaciones internas y externas son visualmente
atractivas para usted.

Los asesores comerciales y demas colaboradores que
brindan atencién al cliente presentan un aspecto pulcro
y confiable.

La publicidad de la COAC CREDIL es clara y
pertinente en relacion a los productos y servicios que
ofrece.

Cuando la COAC CREDIL promete hacer algo en un
plazo determinado lo cumple.

Cuando un cliente presenta un problema la COAC
CREDIL realiza el seguimiento necesario a efecto de
solucionarlo.

La COAC CREDIL al momento de recibir una
peticion suya lo atiende de inmediato.

Esta institucion financiera le brinda un servicio
eficiente y de calidad y en el tiempo requerido.

Los empleados de la COAC CREDIL ofrecen
servicios libres de error.

Los colaboradores de la COAC CREDIL comunican
a los usuarios que tiempo les tomara para ser
atendidos

Los colaboradores de la COAC CREDIL ofrecen un
servicio agil y pertinente a sus clientes.

La COAC CREDIL y sus colaboradores estan
empoderados en todo momento para atender los
requerimientos de sus clientes.

Los colaboradores de la COAC CREDIL jamas se
encuentran ocupados si se trata de solventar dudas y
proporcionar respuestas efectivas a las inquietudes de
sus clientes.

SEGURIDAD

Los colaboradores de la COAC CREDIL transmiten
confianza a la hora de brindar los servicios.

Los clientes se sienten seguros y confiados al instante
de hacer transacciones en la COAC CREDIL.

Los colaboradores de la COAC CREDIL son siempre
cordiales y empaticos con los clientes.
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17

El gerente, ejecutivos comerciales y demas personas
involucradas en la atencién al cliente poseen la
capacidad de atenderle e indicarle los beneficios al
cliente de forma clara y objetiva.

EMPATIA

18

La COAC CREDIL proporciona a sus clientes una
atencion personalizada al momento de ofrecer sus
servicios.

19

Los horarios de atencién de la COAC CREDIL son
adecuados para todos sus clientes.

20

En la COAC CREDIL posee colaboradores
comprometidos con los objetivos y metas
institucionales a efecto de dar una excelente atencién
a sus clientes.

21

La COAC CREDIL se interesa por las necesidades de
sus clientes.

22

Los colaboradores de la COAC CREDIL consideran
que la atencién al cliente es la clave del éxito
organizacional.
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Carrera de
Gestién de la
Latacungn, 25 de Ogtubre de 2022

% de un saludo cordialy el desco de dvw on sus funciones me dirfjo 2 usted para
exponer lo siguiente:

10 & usted permits 2 los sefiores estudiunies Inlago Cabascango lasmin Dayana y
g Calo Jairo Vidal, de octavo ciclu de la Carrera Gestién de I informacion
realizir un proyecto de investigacion con el titulo: “Atencién al cliente en ¢
tiva de Ahorro y Cridito Coac Credil Salcedo en ¢l periado 2022-2013 ™Y &
realicen una encuesta que seri enviada a su tnstitucion

que Jo realizd en calidad de Director de la Carrera de Gestion de la informacién
cuyo resultado servird pam realizar una propucsta que serd presentada a su
“ﬂ&&mmelmaodeammuqucwmmmum

que brinde a la presente solicinud, y seguro de lu fivorable respuesia quedo
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