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RESUMEN DEL PROYECTO

El presente proyecto tuvo como objetivo diagnosticar el servicio de atencion al cliente de las
cooperativas de ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga, la investigacién se
realizd con el propdsito de mejorar el inadecuado uso de sistema de estrategias de las
instituciones, referente a los factores que inciden en el servicio dando a notar la inconformidad
existente en el servicio brindado, por lo que es importante mencionar que se debe tener una
comunicacion interna satisfactoria dentro de las instituciones. Se realizd una investigacion
bibliogréafica y documental de varios autores para recopilar informacién, una investigacién
exploratoria para analizar a profundidad las necesidades de las Cooperativas y una investigacion
de campo, que permiti6 recolectar informacion mediante entrevistas a los directivos y encuesta
a los socios y una investigacion descriptiva porque describié los datos y caracteristicas de la
poblacion o fendmeno en estudio, a la vez con un enfoque cuantitativo, el cual permitid trabajar
en forma estadistica, con el calculo de la muestra. La conclusion general indica que el (63.3%)
de los socios se enfoca en la atencién y el servicio que brindan las Cooperativas por lo que es
importante ofrecer un servicio de calidad, asi también el (40.4%) de los socios mostraron que
la satisfaccion en el servicio es significativa para el cumplimiento de sus expectativas, el género

gue mas predomina es el Masculino con un (52.5%).

Palabras clave: Calidad de servicio, Cooperativas de Ahorro y Credito, Segmento 3, servicio

al cliente, sistema de estrategias.
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ABSTRACT

The objective of this project was to diagnose the customer service of credit unions in segment
3 of Latacunga city, the investigation was carried out with the purpose of improving the
inappropriate use of the institutions' strategy system, a reference to the factors that affect the
service by noting the existing non-conformity in the service provided, so it is important to
mention that there must be a satisfactory internal communication within the institutions. A
bibliographic and documentary investigation of several authors was carried out to gather
information, an exploratory investigation to analyze in-depth the needs of the Cooperatives and
a field investigation, which allowed to gather information through interviews with the directors
and survey of the members and a descriptive investigation because it described the data and
characteristics of the population or phenomenon under study, at the same time with a
quantitative approach, which allowed to work in statistical form, with the calculation of the
sample. The general conclusion indicates that (63.3%) of the members focus on the attention
and service provided by the Cooperatives so it is important to offer a quality service, as well as
(40.4%) of the members showed that satisfaction in the service it is significant for the

fulfillment of their expectations, the most prevalent gender is the Male with a (52.5%).

Keywords: Quality of service, Savings and Credit Cooperatives, Segment 3, customer service,
strategy system.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Justificacion del Proyecto

Este proyecto buscd diagnosticar los sistemas de estrategias en el servicio de atencion al cliente
a fin de lograr la satisfaccion de los socios, en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del
Segmento 3 de la Ciudad de Latacunga; permitio conocer la opinion que tienen sobre la calidad
de servicio recibido de las instituciones a la vez receptar sus quejas, sugerencias y comentarios
los cuales estarén sujetos a investigacion, los socios son la fuente de las organizaciones por tal

motivo hay que satisfacer sus necesidades brindando servicios de excelencia.

Es importante porque se establecen las causas y los efectos que provienen del problema, el
analisis del departamento de talento humano, tanto a directivos como de trabajadores de las
cooperativas, la revision de las estrategias de comunicacion tanto internas como externas en la
medida que se ofrezca un buen servicio. La revision de la forma en que los clientes internos

tratan a los clientes externos.

La estrategia de trabajo en equipo, es directamente proporcional a optimizar para mejorar el
servicio, la estrategia de calidad en el servicio proporcionara a los socios conformidad y se
lograra fidelizar clientes, la medicion y satisfaccion de socios permitira conocer la manera en
que fue atendido y mejorar dichas inconformidades y la estrategias de mejora continua en el
servicio que sirve como punto de partida para su evaluacion respectiva y tomar medidas

correctivas necesarias para que sean orientadas y se logre las metas fijadas por las instituciones.

Entre los beneficios relevantes se puede mencionar que se haran propuestas de mejora en el
servicio de atencion al cliente, mejorar el ambiente laboral bajo en cual se desarrollan sus
empleados, incrementar la satisfaccion de los socios y con ello obtener mejores servicios y
lograr la fidelizacién y asi captar nuevos socios o clientes para cada Cooperativa, porque de
no mejorar las falencias en dichas areas se corre riesgo de perderlos y que éstos opten por el
servicio de otra institucion ya que hoy en dia existen un sin nimero de Cooperativas dispuestas

a obtener una mayor cantidad de socios.



2.2. Desarrollo del problema

Los largos tiempos de espera en las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad
de Latacunga causan molestias en los socios ya que existe una deficiencia del servicio de
atencion al cliente, siendo un factor que es considerado como una herramienta importante

dentro de las entidades.

Otra de los inconvenientes por las que atraviesan las cooperativas es la comunicacion internas
y externas que permita interactuarse entre si, eso provoca un efecto de desinformacion tanto a
nivel interno como al de los socios, lo que implica que esto provoque que la atencién no tenga
la fiabilidad de una correcta atencion y resolucion de los problemas del personal que labora en

la entidad y sus respectivos socios.

El incremento de quejas y reclamos dentro de estas instituciones provocan malestar y bajo
desempefio en los trabajadores y hace mas dificil la convivencia laboral debido a que no se
realiza mediciones de satisfaccion al cliente, lo que hace que se dificulte y puedan cumplir las
funciones con calidad en el servicio que prestan las instituciones, estas estan relacionadas con
la falta de capacitacion del personal en temas de servicio y atencion al cliente que puedan
mejorar las necesidades de los socios, se debe considerar que esto afecta la imagen corporativa
de las organizaciones y no permite a los empleados tener la capacidad de brindar un servicio de
calidad, el cual es indispensable para mantenerse en el mercado y fidelizar mas clientes.

La reducida o, a veces, inexistente utilizacion de estrategias en medicién de satisfaccion de la
prestacion de servicios, provoca clientes o socios inconformes, desercion y mala reputacion de
las cooperativas de ahorro y crédito para esto es importante realizar encuestas a los socios para

conocer el grado de satisfaccion que reciben al ser atendidos por el personal.

Las Cooperativas no tienden a renovar la atencion y las necesidades de los socios una de las
causas de este problema es la falta de trabajo en equipo el mismo que ocasiona que la entidad
no tiende a mejorar los problemas que se dan, es necesario recalcar que la union, la fuerza y el
compromiso son importante es por ello que se debe trabajar en este punto importante tomando
en cuenta que es la base para mantener un socio bien atendido y conforme con respecto a la

atencion que requiere.

(Ver Anexo 1)



2.2.1. Contextualizacién
2.2.1.1. Macro

indice Nacional de Satisfaccion al cliente (2013) manifiesta que en Ecuador el 56% de la
poblacién califica como bueno el servicio y atencion recibida, para el usuario la calidad implica
satisfacer sus necesidades y deseos. Esto quiere decir que la calidad depende de la forma en la
cual el servicio responde a las preferencias del cliente. También puede decirse que brindar un
Optimo servicio de calidad se basa en las relaciones que construyan con sus clientes. Promover
lealtad en los clientes permite a las empresas reducir riesgos y costos, por ende, brindar

servicios mas eficientes que pueden impulsar productividad, facilitando su desarrollo.

La medida fundamental de lealtad viene dada por las decisiones de compras de los clientes y de
su satisfaccion con el servicio, de esta manera la lealtad tiene tres pilares fundamentales:
satisfaccion general con el servicio, disposicion de recompra y recomendacién. Por tanto, un
cliente que se encuentra a gusto con el servicio que recibe, que esta dispuesto a volver a adquirir
el servicio y lo recomienda a otros usuarios, es considerado un cliente leal. Dada la importancia
y el impacto que tiene en la lealtad de los clientes, se incorpora al analisis y el célculo de
indicadores, a la satisfaccion con el valor que el cliente paga por el servicio y si ha tenido o no

problemas.

El indice Nacional de Satisfaccion al cliente (INSC) es una medicion “externa "y de alto valor
para las empresas en Ecuador, que da cuenta, con una metodologia robusta, del desempefio de
las organizaciones en las distintas categorias, vistas por sus propios clientes

actualmente registra unas 300 quejas de quienes se han sentido afectados por algin mal servicio.

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) manifiesta que las entidades
financieras para diferenciarse buscan mejorar la entrega de sus servicios y prestaciones por lo
que uno de sus aspectos relevantes es la captacion de un mayor namero de clientes, lo que hace
necesario el investigar si los usuarios internos brindan una adecuada atencion a los usuarios
externos de las cooperativas del segmento 3 de la ciudad de Latacunga, por lo que hace
necesario contar con un sistema de estrategias para mejorar la calidad en el servicio y atencion
al cliente para lograr su satisfaccion. Al momento de calificar la calidad de los servicios, la
percepcion de los usuarios no es muy favorable tanto en el sector privado como publico. Muy

pocos sienten un alto grado de satisfaccion por la atencién que se les otorga.



Detrés de los mostradores y ventanillas de entidades publicas y privadas, el cliente no siempre
se encuentra con un buen servicio una mala actitud y falta de conocimiento de los funcionarios

que lo atendieron en el requerimiento de una informacion.

El sistema de cooperativas en el Ecuador esta regido por principios técnicos, administrativos,
sin embargo, las instituciones bancarias gozan de un mejor desempefio en relacion a las
cooperativas que también forman parte del sector financiero del pais, sobre todo en lo que
respecta a la atencion a los individuos, por ello se hace necesario determinar las falencias que
en el sistema se presentan en la atencion al cliente en este tipo de entidades financieras como

son las cooperativas.

La presente investigacion se la realiza partiendo de la necesidad que posee las cooperativas de
conocer la opinién del cliente acerca del servicio que les brindan, de manera que orientemos la
labor de le entidad dentro del mejoramiento continuo orientado hacia lo que el cliente realmente
requiere para su satisfaccion, lo que permitira una mejora continua contribuyendo al logro

efectivo de la calidad en el servicio de atencion al cliente.
2.2.1.2. Meso

La provincia de Cotopaxi cuenta con varias cooperativas de Ahorro y Crédito al servicio de la
sociedad, en la cual el cliente deja de usar un servicio no por precio, no por producto, sino por

la atencion que reciben.
Fontanela, (1989), indica que:

“La razén de ser de una cooperativa son sus socios por lo que se debe tener claro que el
brindar servicios de calidad no es sélo cuestién de marketing o mercadotecnia, por lo que
se requiere contar con una estructura organizativa de alta calidad, asi como con personal
adecuado capaz de manejarse con inteligencia emocional, que pueda comunicar e
interrelacionarse con celeridad y coherencia, a fin de generar una buena imagen, un gran

nivel de confiabilidad y condiciones de liderazgo” (p. 58-59).

Dentro de una cooperativa los socios son miembros propietarios y clientes de la misma, por lo
qgue la atencién al cliente de calidad es importante como herramientas de mercadeo y

fidelizacion.



Muchas veces la competencia se basa en precios, en el producto, en la calidad, pero se descuidan
el servicio y las estrategias de servicio al cliente para que el servicio se distinga frente a la

competencia.
2.2.1.3. Micro

El canton Latacunga se encuentra ubicada en la Provincia de Cotopaxi lugar donde radican Las
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Segmento 3, las cuales estdn reguladas por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, se clasifican segin su utilidad que vaya a
desarrollar sea de produccion, consumo, crédito, vivienda y servicio estas deben cumplir con
las normas establecidas o dispuestas por la ley organica de la Economia Popular y Solidaria del
sector Financiero Popular y Solidario, existe una gran oferta y demanda de cooperativas que
buscan captar el mayor nimero de socios, por tal razon tratan de ofrecer un servicio de atencién
al cliente de calidad, por lo que el personal en general estd obligado a conocer nuevas teorias,

métodos, y técnicas empresariales que busquen la satisfaccion del mismo.

La capacitacion, ha sido tomada como objeto de estudio debido que existen una variedad de
problemas con los servicios y atencién a los socios, lo que interfiere con la funcionalidad,
organizacion y gestion de la empresa. Por lo que cada vez es necesario preparar, capacitar y
actualizar al personal que cumplen funciones de diferente indole. En la actualidad existe
cooperativas que ofrecen servicios similares entre los principales se encuentra los créditos de
consumo y microcréditos los mismo que hacen que las entidades busquen la manera de otorgar

servicios nuevos e innovadores, basados en la buena atencién a los socios.

El segmento 3 esta conformado por un conjunto de cooperativas de ahorro y crédito, que
satisfacen las necesidades econdmicas, sociales y culturales en comudn de sus socios y / 0
clientes, sujetandose, a los principios establecidos en la Ley Organica de Economia Popular y
Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, a los valores y principios universales del
cooperativismo y a las practicas de Buen Gobierno Corporativo." SEPS (2019); vy, lo

conforman:

Tabla 1:Cooperativas de Ahorro y Crédito — Segmento 3

Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores Primarios del Cotopaxi — CACEC




Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda.

Fuente: Se mencionan las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Latacunga pertenecientes al sector 3. SEPS
(Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2019).

La principal caracteristica de este segmento es que el valor de sus activos es mayor a $
57000.000 USD y menor a $ 20°000.000 USD.

2.3. Formulacion del problema

¢ Cual es la situacion actual del servicio de atencidn al cliente de las Cooperativas de Ahorro y

Crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga?.

2.4. OBJETIVOS
2.4.1. Objetivo General

Diagnosticar el servicio de atencién al cliente de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del

segmento 3 de la ciudad de Latacunga.

2.4.1. Objetivos Especificos

e Fundamentar tedricamente el servicio, la atencion y la satisfaccion del cliente en las
Cooperativas de ahorro y crédito del segmento 3 de la cuidad de Latacunga.

e ldentificar un sistema de estrategias de servicio en la atencion al cliente de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga.

e Plantear un sistema de estrategias de servicio en la atencion al cliente de las

Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga.



2.5. Actividades y sistemas de tareas en relacion a los objetivos planteados

Tabla 2: Actividades y sistemas de tareas en relacion a los objetivos planteados.
Fuente: Se especifican las tareas y actividades a desarrollar por las investigadoras. Autoria propia.

Descripcion de la

Objet_l\_/os Actividades Resultado de la actividad Actividad (técnicas e
Especificos X
intrumentos )

Objetivo 1 o Investigar diferentes | e Obtener una fuerte base tedrica | e Recabar
Fundamentar fuentes para el desarrollo del sistema de informacion de
teéricamente el bibliogréficas. estrategias de servicio al cliente. fuentes
servicio, la | e Relacionar el | o Identificar los elementos y/o bibliogréaficas
atencion 'y la servicio, la atencion dimensiones que intervienen en fisicas y virtuales
satisfaccion  del al cliente y la| elproceso investigativo. existentes.
cliente en las satisfaccion del

Cooperativas de mismo.
ahorro y crédito
del segmento 3 de
la cuidad de

Latacunga.

Objetivo 2 e Diagnosticar los | e Relacionar factoresy estrategias | e Encuestas.
Identificar un factores que se identificadas. ¢ Entrevistas.
sistema de relacionan  en la Instrumentos:
estrategias de satisfaccion de Cuestionario
servicio en la atencion al cliente.

atencion al cliente

de las

Cooperativas de
Ahorro y Crédito
del segmento 3 de
la ciudad de

Latacunga.

Objetivo 3 e Desarrollar un | e Clientes Satisfechos .

Plantear un sistemas de | e Fidelizaccion e Implementar
sistema de estrategias de estrategias para
estrategias de servicio al cliente mejorar la atencién
servicio en la para satisfacer a los y fidelizar clientes.
atencion al cliente cliente.

de las

Cooperativas de
Ahorro y Crédito
del segmento 3 de
la ciudad de
Latacunga.




3. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

3.1. Beneficiarios directos

Tabla 3: Beneficiarios Directos

Cooperativa De
Ahorro y Crédito | Cooperativa De | Cooperativa De | Cooperativa De
Beneficiarios | Educadores Ahorro y | Ahorro y | Ahorro y

Directos Primarios De | Crédito Sumak | Crédito Andina | Crédito Sierra Total
Cotopaxi - | Kawsay Ltda. Ltda. Centro Ltda.
CACEC

Socios de la

. 9.005 4.500 7.000 4.666 25.171
cooperativa
Fuente: En la presente tabla se recoge los datos de la poblacion directamente beneficiada. Cooperativas de Ahorro y Crédito.
Directivos 6 5 8 6 25

3.2 Beneficiarios indirectos

Tabla 4:Beneficiarios Indirectos
BENEFICIARIOS INDIRECTOS CANTIDAD

Poblacion Econémicamente Activa (PEA) del cantdn Latacunga 101.208

Familias de los socios, directivos y empleados de las
) 25.242
cooperativas

TOTAL: 126.451

Fuente: Se indica los beneficiarios indirectos del proyecto. Datos obtenidos del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (2019) y de las cooperativas objeto de investigacion.

4. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

4.1. Antecedentes

Informacion obtenida de Tesis de la Universidad Técnica de Cotopaxi:

Segun Shulca y Tonato (2015), de la carrera de Secretariado Ejecutivo en su trabajo de
investigacion titulada como™ Estrategias para mejorar el servicio al cliente en las instituciones

publicas de la ciudad de Latacunga ", mencionan que su objetivo es:

“Mejorar el servicio al cliente de cada una de las Instituciones Publicas, por medio de la
utilizacion de las estrategias adecuadas que les permitird desarrollar el desempefio
eficiente de las actividades; mediante la utilizacion de los métodos, Inductivo para
analizar el tipo de servicio que ofrece el personal administrativo de las Instituciones y el

método deductivo que parte los datos generales aceptados como valederos, para deducir
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por medio del razonamiento l6gico, varias suposiciones, es decir; parte de verdades
previamente establecidas como principios generales, para luego aplicarlo a casos
individuales y comprobar asi su validez, llegando asi a la conclusion que mediante las
encuestas se ha observado que la atencion que brinda el personal administrativo es Buena
en algunas Instituciones Publicas, no asi en algunos casos que se puede observar segln
las encuestas que es deficiente en un alto porcentaje especialmente en los Hospitales

Ilegando a la conclusion que hay més atencion insatisfactoria que buena” (p. 8-20).
Informacion obtenida de Tesis de la Universidad Militar Nueva Granada Bogota:

Para Villalobos (2016) de la facultad de estudios a distancia en su trabajo de investigacion
titulada: "Servicio al cliente, estrategias para ser competitivos en los mercados”, en la cual

plantea como objetivo:

“Determinar las herramientas y estrategias que permiten que el servicio al cliente defina
el éxito en las organizaciones”. Son pocas las compafias que operan en el pais que en
verdad se distinguen por la excelencia en su servicio. El resto de las organizaciones, con
ese talon de Aquiles, tienen serios problemas para aprovechar las oportunidades y
enfrentar la competencia que surge por cuenta del mercado globalizado y altamente
competitivo, concluyendo que el Servicio al Cliente en todas las organizaciones se
convierte en pilar fundamental y diferenciador de crecimiento y competitividad para
mantenerse en el tiempo” (p. 5-13).

Informacion obtenida de Tesis de la Universidad Técnica del Norte Ibarra:

Mientras Enriquez (2011) en su trabajo de investigacion titulada: "El servicio al cliente en

restaurantes del centro de Ibarra. Estrategias de desarrollo de servicios” cuyos objetivos son:

“Analizar los factores internos y externos que generan un deficiente servicio al cliente y
Disefar estrategias que contribuyan a mejorar el servicio al cliente en los restaurantes
dirigidos a clientes de clase media, que cuentan con un nimero mayor a cinco mesas.”,
en el cual utilizo la Investigacion Positivista o Cuantitativa para descubrir, verificar e
identificar las relaciones causales que generan un Deficiente Servicio al Cliente en
Restaurantes, partiendo de los datos numéricos obtenidos y la posterior tabulacion; asi
como, la Investigacidén Naturalista o Cualitativa, que le permitio ver los acontecimientos,

acciones, normas y valores desde la perspectiva de los Clientes Internos y Externos. En
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el que concluye que todos los restaurantes a los cuales se visitd cuentan con: servicios
higiénicos, luz, agua potable, las instalaciones de la mayoria de ellos son adecuadas, la
infraestructura interna en el caso de algunos restaurantes es mejor que la externa, ello
debido a que sus fachadas estan deterioradas, los rétulos de entrada no estan en buenas
condiciones ya que lucen empolvados y las letras son poco visibles, la mayoria cuentan
con conexion telefonica y sélo dos disponen de conexion a internet, de igual manera
ninguno cuenta con garaje, patios peor aun espacios verdes. Cuentan con utensilios de
cocina de acero inoxidable, plastico y porcelana, ambiente agradable, entre 3 y 5
empleados, los mismos que se limitan a entregar los pedidos a los clientes, pero se
evidencid que no manejan normas elementales de Etiqueta y Protocolo, dichas personas
se limitan a atender pero no a servirle al cliente, por otra parte los propietarios de los
restaurantes tienen poco contacto con los clientes y en varios de los restaurantes los
clientes no tenian ni la menor idea de quién era el duefio del negocio; en ninguno de los
restaurantes se tiene implementado ningn mecanismo para atender quejas o sugerencias
de los clientes como: un call center, buzon de sugerencias u otros; ademas muy pocos de
los restaurantes disponen del servicio de entrega a domicilio lo cual se considera una
debilidad. Finalmente se puede concluir que es de vital importancia el disefio de un
Manual de Servicio al Cliente para los restaurantes, el cual les sera muy til a los clientes
internos quienes lo pondran en practica, y al mismo tiempo los beneficiarios directos
seran los clientes ya que evidenciaran los grandes cambios tanto fisicos de los restaurantes

como actitudinales por parte de los propietarios y empleados “(p. 8-10; 131-133).
4.2. Marco Teorico
4.2.1.1Variable Independiente
4.2.1.2. Sistema de Estrategias

"Un sistema de estrategias es un conjunto de actividades o acciones que ejecuta la organizacién
para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes actualmente en el servicio, se estan
empleando sistemas de estrategias que permiten un contacto significativo con los clientes, de
manera tal que éstos pueden obtener un mayor respaldo de manera continua, utilizando dichas
estrategias para lograr mejor trato y un notable volumen de informacion adecuada y correcta.

Como respuesta a esta necesidad, las empresas o instituciones han desarrollado diversas
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estrategias tendientes a satisfacer las necesidades de servicio de atencion al cliente, a los cuales

se denomina sistemas de servicios al cliente.

Los sistemas empleados en las instituciones se disefian o desarrollan con el fin de brindar un
excelente servicio de atencidn al cliente y lograr un agregado significativo en el momento de
generar el servicio. Se toma en cuenta los sistemas de estrategias empleadas para este fin
buscando facilidad y comodidades tanto para los clientes como paras las organizaciones que

implementan el sistema, teniendo en cuenta el personal involucrado en este proceso.

En diversas instituciones han entendido la importancia de servicio al cliente y han realizado
esfuerzos por gestionarlos y crear diversos mecanismos de atencidn a sus clientes por tal motivo
los sistemas trabajan para conseguir sus objetivos mas altos, puesto que son la base para la
construccion de sistemas eficientes que permitan una excelente atencién a sus clientes, con el

fin de conocer el ambiente real de las organizaciones con respecto al servicio al cliente.

Los sistemas de estrategias que se emplean tienen como funcionamiento el control, desarrollo

y la utilizacion de la eficiencia en las instituciones” Ortiz & Ruiz (2000) (p.144).
Importancia de los sistemas de estrategias

Roxana (2009) afirma que: “En la actualidad toda organizacion exitosa se ha concentrado en la
importancia de implementar sistemas de estrategias a través de los cuales logran importantes
mejoras con su implementacién tanto en la competitividad como en el servicio al cliente.”
(p.152).

Beneficios de los sistemas de estrategias
Roxana (2009) afirma que:

“Los beneficios que se obtienen usando los sistemas de estrategias es brindar
informacion rapida y por ende mejora la atencion a los usuarios, hoy en dia el entorno
global cambia constantemente y la competencia comercial es mas alta en las
organizaciones, con los sistemas de estrategias se fortalece y aumenta la productividad
en los servicios el cual conduce a una nueva economia en el futuro, a la vez ayudan a
las instituciones a reducir el tiempo de trabajo.

” (p.152)
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De acuerdo a Jiménez (2015) manifiesta: “La mejor estrategia que existe es el servicio, que se
demuestra a través de la empatia, la educacion, la buena y &gil atencién, la calidez, demostrar

interés, entre otros.
En ese sentido, las caracteristicas de todo servicio son:

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

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

e Personal o heterogéneo: No importa cuantas reglas, planes, protocolos, lineamientos
existan, todos tenemos una personalidad diferente que nos hara llamar la atencion de
manera especial ante los clientes.

e Perecedero: Cualquier cosa que hagamos a nivel de servicio, no se puede repetir; existe
un momento unico. Esto nos lleva a la siguiente frase: ‘“No existe una segunda

oportunidad para generar una primera buena impresion”.
Por lo tanto, de acuerdo al Centro de Comercio Internacional (2019) dice que:

“El proceso de disefio de estrategias deberia incluir los siguientes aspectos basicos,

independientemente de las herramientas que la organizacién decida aplicar:

e Estudiar y revisar los mandatos oficiales y no oficiales de la SEPS.

e Especificar las metas generales de la organizacion.

e Evaluar a los proveedores de servicios de apoyo.

e ldentificar los clientes potenciales.

e Evaluar las necesidades del mercado.

e Analizar la prestacion de servicios ya existente en el mercado.

o Detectar las deficiencias que existen entre las necesidades y la provision de
Servicios.

e Decidir a qué segmentos de mercado dirigirse.

e Seleccionar la combinacion de servicios que Se prestara.

e Confirmar que todas las suposiciones realizadas se ajustan a parametros reales.

Mientras Hambrick y Fredrickson (2002) manifiesta:



14

“Distinguen ente los siguientes elementos: mision (proposito y valores); objetivos de
largo plazo. Bajo este marco de referencia, debe tenerse cuidado al evaluar la estrategia,
que ésta sea coherente con la mision, objetivos y arreglos organizacionales, ademas de
con otros elementos no incluidos aqui, como podrian ser el entorno externo, los recursos

y las competencias de la firma” (p. 11-12).
4.2.2. Variable dependiente
4.2.2.1. Servicio y atencion al cliente

El servicio al cliente es muy importante ya que al hacerlo de manera eficiente cumplimos con
la satisfaccion de las personas que acuden adquirir un servicio es necesario demostrar
amabilidad, calidez, calidad ya que influyen en el servicio al cliente, hay que tomar en cuenta
las caracteristicas y necesidades de los clientes para posteriormente tomarlas en cuenta durante
el proceso de atencidn que recibe si tenemos claro las necesidades de los clientes encontraremos
lealtad del cliente e imagen institucional .Maqueda y Llaguno (1995) define al servicio como:
"Un conjunto de actividades encaminadas a atender y satisfacer al cliente. Los productos son

objetos, los servicios son realizaciones"(p.85).
Calidad de servicio y atencion al cliente
Torres (2006) nos dice que:

“La calidad de servicio y atencion al cliente representa una herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los

competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa.

Esto hace que cualquier empresa que posea una politica de calidad de servicio que sea
competitiva obtenga una clara diferenciacion con respecto a lo que hacen otras empresas

en el mismo mercado”.

Una empresa orientada a la mejora en el servicio conoce las necesidades y expectativas de los
clientes a los que esta destinada a la politica de atencion, de modo que sea posible satisfacer las

necesidades y alcanzar o superar sus expectativas.
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Mientras que Garcia (1995) nos dice que: "La calidad de servicio es la amplitud de la diferencia
que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y su percepcion de superacion por el

servicio prestado”.
Importancia del servicio al cliente
Pérez (2011) manifiesta que:

"En las organizaciones el servicio al cliente es el punto de referencia, para alcanzar el
posicionamiento en el mercado y el logro de los objetivos de las ventas, para tener
impactos positivos en la eficacia operativa y el desempefio sobre la satisfaccion y la

confianza de los clientes"(p.34).

Para determinar el éxito o fracaso de una organizacion, tenemos un pilar fundamental que es la
atencion al cliente, es por ello que la organizacion debe asegurarse de cumplir con las
necesidades y expectativas, de la misma manera cumplir con todos y cada uno de los requisitos

que piden los clientes en los servicios.
Caracteristicas del servicio de calidad

Lopez (2012) define que las caracteristicas del servicio al cliente: "Se fundamentan en los
sistemas de gestion empresarial, consideradas basicas y que proporcionan la comunicacion
entre la empresa y sus clientes sean estos interno o externos. Entre las caracteristicas principales

estan”

e El confort de los espacios fisicos

e El cumplimiento de los requisitos de los clientes

e La comunicacion en los procesos de atencién al cliente

e La responsabilidad para asegurarse que estas sean definidas y que se ajustan a

las necesidades de los clientes” (p.56).

4.2.2.2 Atencion al Cliente

Torres (2006) define a la atencion al cliente de la siguiente manera:
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"Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y, por tanto, crear o
incrementar la satisfaccion de nuestros clientes, la atencion al cliente es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la

reputacion del producto o servicio que recibe" (p.45).
Objetivo de la atencion al cliente

Bastos (2006) su objetivo consiste en: "Satisfacer las necesidades que los individuos tiene a lo

largo de su vida, para si logar que éste sea cada vez mas plena y placentera”(p.1).
Como principios de la atencion al cliente
Roxana (2015) establece que:

"El cliente es el que valora la calidad en la atencion que recibe. Cualquier sugerencia o

consejo es fundamental, para la mejora. Toda accién en la prestacion del servicio debe
estar dirigida a lograr a lograr la satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe
garantizarse en cantidad, calidad, tiempo y precio. Las exigencias y expectativas del
cliente, orientan la estrategia de la empresa con respecto a la produccion de bienes y
servicios"(pp.6-10).

Ventajas de atender mejor al cliente

Rokes (2011) define que: “Las ventajas mas relevantes que obtienen las empresas al atender a

sus clientes son las siguientes”

e Mejorar su posicion competitiva
¢ Incrementar el volumen de ventas en sus productos o servicios
e Fidelidad de los clientes

e Posicionamiento de los producto y servicio

4.2.2.3 Cliente
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Bastos (2006) define al cliente como: "La persona que adquiere un bien o servicio para uso
propio 0 ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado socialmente.

Constituye el elemento fundamental por y para el cual se crean productos en las empresas”(p.2).

Herrera (2014) Aporta con un concepto acerca de los clientes: “Un cliente es toda persona que
tiene una necesidad latente o sentida, que busca un producto o servicio con ciertos requisitos y

condiciones para poder satisfacer totalmente (p-56)".

El cliente es importante porque es el punto de apoyo y el mayor activo en el que descansa toda
la estructura de una empresa. Los clientes tienen motivos racionales, entendidos como aquellas
razones logicas que determinan la accion de compra y que estan relacionadas con el producto
0 servicio que reciben y pueden ser precio, calidad, durabilidad, servicio, valorizacion,

garantia”.
Sin embargo, yo sé que usted desea saber quién es el cliente, entonces, el cliente es:

e La persona mas importante en nuestro trabajo

e No depende de nosotros, nosotros dependemos €l

e El no interrumpe el trabajo, él es propdsito de este

e El cliente no es solo ganancia es un ser humano con sentimientos y merece ser
tratado con respeto.

e Esuna persona gque viene a nosotros con sus necesidades y requisitos, por tanto,
es nuestro trabajo satisfacerlo.

e El cliente merece la mayor cortesia y la mejor atencion que podamos brindar.

e Se considera como cliente a una persona que compra bienes y servicios en una

empresa donde buscan satisfacer sus necesidades.
4.2.2.4. Factores de cambio
Anaya, Bonilla y Duran manifiesta que:

“ARBOL DE COMPETENCIA DE Marc Giget. Esta técnica se utiliza para la
identificacion de los factores criticos o elementos de analisis enddgenos y exdgenos que
permiten realizar una primera aproximacion de las caracteristicas de las cooperativas de
trabajo asociado y se refleja en la encuesta con expertos. Los arboles de competencia

representan todo el conjunto de la organizacion desde la interaccion interna de sus
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componentes, hasta su vinculacion con el entorno, sin reducirla a sus productos y
mercados. En estos arboles, las raices (las competencias técnicas y el saber hacer) y el
tronco (La capacidad de implementacion) son tan importantes como las ramas (las lineas
de productos y mercados). En el marco de un procedimiento de prospectiva, el objetivo
de los arboles de competencias es obtener una radiografia de las organizaciones, para
poder considerar sus competencias distintivas y su dindmica en la elaboracién de las

opciones estratégicas” (p. 23).
4.2.2.5 La elaboracién de un arbol de competencias
Medina define al arbol de competencias como:

“Una labor que trae consigo mucho trabajo, exige la recopilacion exhausta de los datos
de la organizacion desde el saber hasta las lineas de productos y mercados y de la
competencia. Esta recopilacion comparativa es indispensable para el diagndstico del
arbol: fortalezas y debilidades de las raices, el tronco y las ramas. El diagnostico ha de
ser retrospectivo antes que prospectivo. Para saber a dénde ir es necesario saber de

donde venimos.

La imagen del arbol tiene sus virtudes. Sirve primeramente para retomar la formula de
Marc Giget que “la empresa no debe morir en su producto”. No es necesario si una rama
enferma cortar el tronco. En este caso de enfermedad, conviene volver a desarrollar la
sabia de las competencias hacia nuevas ramas de actividades que se comprendan con su

cadigo genético” (p. 26;27).

Para la aplicacion en el proyecto, el arbol de competencias, es una herramienta de utilizacion
en el proyecto, ya que, con su utilizacion, permitird conocer y analizar el Pasado, Presente y

Futuro de la empresa.

4.2.2.6. Matriz foda

Para la formulacion del sistema de estrategias se realizara una matriz FODA que incluye las
fortalezas y debilidades internas junto con las oportunidades y amenazas externas y una

declaracion de misidn sélida constituyen las bases para determinar objetivos y estrategias.
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La Matriz FODA es un marco conceptual para un analisis sistemético que facilita el anlisis
entre las amenazas y oportunidades externas con las debilidades y fortalezas internas de la

Organizacion.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento tres de la Ciudad de Latacunga, para lograr
mejorar el servicio el cliente, fidelizarlos y a través de ellos captar nuevos, es necesario animar
e iniciar desde adentro, por lo tanto, es indispensable aplicar las estrategias mas importantes y

necesarias extraidas del FODA, este sistema de estrategias nos permitira lograr el éxito deseado.

4.3. FUNDAMENTACION TEORICA DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y
CREDITO

“Sistema de estrategias y su incidencia en el Servicio al Cliente de las Cooperativas de
Ahorro y Credito del Segmento 3 de la Ciudad de Latacunga ”

Los directivos, trabajadores y empleados son el eje fundamental del éxito o fracaso de las
cooperativas debido a que de ellos depende, en gran medida, la satisfaccion de socios y clientes.
El personal que trabaja en las cooperativas debe ser capaz de realizar cualquier actividad u
operacion para lograr que el socio y / o cliente se sienta bien con le servicio recibido, de ahi
nace la idea de disefiar un sistema de estrategias que permita desarrollar el servicio al cliente

con calidez, calidad y eficiencia.
4.3.1 Sistema Financiero Nacional Ecuatoriano
4.3.1.1. Cooperativas

En Ecuador las primeras organizaciones cooperativas se formaron entre 1919 y 1938, segln
(Da Ros, EI movimiento cooperativo en el Ecuador. Vision histdrica, situacion actual y
perspectivas, 2007), fueron: Sin embargo, al no conocer los principios cooperativos tuvieron

una vida efimera y nominal.

Actualmente, de acuerdo a la SEPS (2019), las Cooperativas se encuentran divididas en dos

grandes grupos: No Financieras y Financieras.
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4.3.1. 2.. Cooperativas Financieras

La Asamblea Nacional, (2014), aprueba el Codigo Organico Monetario y Financiero que en el

Acrticulo 445 del Capitulo 6 - Seccidn 1 reconoce a:

“Las cooperativas de ahorro y crédito como organizaciones formadas por personas
naturales o juridicas que se unen voluntariamente bajo los principios establecidos en la
Ley Orgéanica de la Economia Popular y Solidaria, con el objetivo de realizar actividades
de intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios y, previa
autorizacion de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, con clientes o
terceros, con sujecion a las regulaciones que emita la Junta de Politica y Regulacién

Monetaria y Financiera.

La Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera regulara tomando en cuenta los
principios de territorialidad, balance social, alternancia en el gobierno y control

democrético y social del sector financiero popular y solidario” (p. 72;73).

La SEPS (2018) indica que “el 13 de febrero del afio 2015, la Junta de Politica y Regulacién
Monetaria y Financiera, mediante Resolucion No. 038-2015-F estableci la “Norma para la
segmentacion de las entidades del sector financiero popular y solidario” y con base en el tipo y

saldo de los activos se establecen los siguientes segmentos.

Tabla 5: Segmentacion del Sector Financiero Popular y Solidario

Segmento Activos (USD)
1 Mayor a 80°000.000
2 Mayor a 20"000.000 hasta 80°000.000
3 Mayor a 5°000.000 hasta 20"000.000
4 Mayor a 1°000.000 hasta 5°000.000
5 Hasta 1°000.000

Fuente: Se muestra la segmentacion de las entidades del Sector Financiero Popular y Solidario. Adaptado de SEPS, (2018)
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Gréfico 1: Distribucion de las Cooperativas por Segmentos
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Fuente: Catastro del Sector Financiero realizado en el mes de junio por la SEPS (2018)

Descripcion de las cooperativas del segmento 3 de la ciudad de Latacunga

A continuacion, les describimos de las 4 cooperativas de Ahorro y Crédito pertenecientes al
segmento 3 de la Provincia de Cotopaxi, asi como también se detalla informacion que tomamos

de cada una de las paginas web de las diferentes Cooperativas.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores Primarios del Cotopaxi — CACEC

Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores Primarios del Cotopaxi ( 2019):En el afio 1965
un grupo de maestros toma la iniciativa de crear la cooperativa y lo hacen “mediante Acuerdo
Ministerial No. 4439 del 15 de julio de 1965 e inscrita en el Registro General de Cooperativas
el 20 de julio de 1965 con el nimero de orden 1386

Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay Ltda.
Sumak Kawsay (2019) indica que :

Nace con la iniciativa del Sr. Segundo Juan Yucailla Yucailla quien invita a un grupo de
amigos y lideres indigenas de las diferentes comunidades pertenecientes a la Provincia de
Cotopaxi, quienes pensaron en mejorar las condiciones de vida de nuestras comunidades

y del pueblo en general. Creada mediante Acuerdo del Ministerio de Bienestar Social No.
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0022-SDRCC de fecha 28 de junio del 2006, es una sociedad con personeria juridica de
derecho privado, dedicada a brindar servicios financieros de ahorro y crédito a toda la
sociedad de Latacunga. La Cooperativa Sumak Kawsay se constituye como la primera

Institucion Financiera Indigena netamente Cotopaxense”.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda (2019) : “Inicia sus actividades el 12 de Julio del
2007, mediante Acuerdo Ministerial 00103 e inscrita en la misma fecha en el Registro General
de Cooperativas con numero de orden 7026

Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda.

4.3.1.2.3. Mision

Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda., 2019:

“Somos una institucion de intermediacion financiera controlada por la Superintendencia
de Economia Popular y solidaria, administramos eficientemente los recursos de los
socios, ofreciendo servicios agiles, oportunos con tasas de interés competitivas a traves
de su talento humano comprometido, logrando obtener rentabilidad efectiva para sus

socios, inversionistas y bienestar a sus trabajadores”.

4.3.1.2.4 Vision

Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda. (2019) : “Ser una institucion financiera
referente del sistema cooperativo ecuatoriano, brindando seguridad, confianza, solidez a
nuestros socios y clientes enfocados en la responsabilidad social, a través de una cultura

organizacional de excelencia administrativa™.

4.3.1.2.5 Valores Corporativos

En la C.A.C. Sierra Centro Ltda., (2019), son importantes los siguientes valores:

COMPROMISO: Desarrollamos constante actitud positiva frente con la institucion, con
nuestros socios y entre comparieros de trabajo. Desarrollar un sentido de pertenencia a

nuestra cooperativa”
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HONESTIDAD: Trabajamos en forma transparente, procurando ofrecer un trato ético y

profesional, cumpliendo lo que ofrecemos.

CONFIANZA: Es la fuerza moral con que trabajamos, la confianza de nuestros socios

es el factor clave de nuestro éxito.

SOLIDARIDAD: Apoyamos el mejoramiento de calidad de vida de nuestros socios y

clientes, buscando fortalecer sus finanzas.
5. METODOLGIA EMPLEADA
5.1 Enfoque de la Investigacion
5.1.1 Enfoque Cuantitativo

Segun Sampieri, Fernandez, & Baptista (2006)" indican que el enfoque cuantitativo, utiliza la
recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el andlisis

estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias"(p.15).

Para el desarrollo de la investigacion se utilizara para descubrir, verificar e identificar las
relaciones que generan un deficiente servicio de atencion al cliente, partiendo de datos
numéricos que se obtendran luego de la aplicacidn de los instrumentos de investigacion y la
respectiva tabulacion de datos. Porque nos permitié analizar la informacion a través de las

encuestas, tabulaciones y mas procesos estadisticos.
5.2 Alcance de la Investigacion

5.2.1 Descriptivo

Hernadez, Fernadéz, & Baptista (1997) establece que:

"Los estudios descriptivos permiten desarrollar situaciones y eventos, es decir como es
y cémo se manifiesta determinado fendmeno y busca especificar propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea
sometido a andlisis, este proyecto de investigacion se considera descriptivo en cuanto

permite investigar los factores que inciden en el servicio de atencién al cliente"(p.14).
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Este tipo de estudio que se utilizard para nuestra investigacion es descriptivo el cual permitird
puntualizar las caracteristicas de la poblacion objeto de estudio; se pretende describir y
caracterizar a los clientes a fin de conocer los factores que inciden en la satisfaccion del servicio

de las Cooperativas de Ahorro y Credito del segmento 3 de la Ciudad de la Latacunga.
5.2.2 Correlacional

Garcia (1994) sefiala que "la investigacion correlacional se utiliza para investigar la relacion,
o correlacion, entre dos o mas variables, es Util para aclarar las relaciones entre variables

preexistentes que no pueden encaminar por otro medio"(p.45).

Este tipo de investigacion se utilizé ya que fue posible relacionar las dos variables en juego
que son el sistema de estrategias y el servicio y atencion al cliente, determinando como incide
o0 afecta la una sobre la otra, para ello fue necesario la aplicacion de métodos estadisticos , de
acuerdo a la cantidad de poblacién estimada se procede a utilizar el Método el Chi Cuadrado
para comprobar y verificar la hipotesis, y luego de una evaluacion previa analizar la
informacion, procesarla y asi obtener resultados, demostrando asi la veracidad y la factibilidad

de la hipétesis.

5.3 Finalidad de la Investigacion

La presente investigacion tiene como finalidad desarrollar un sistema de estrategias de atencion
y servicio a los clientes internos y externos de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del
segmento 3 de la Ciudad de Latacunga, que contribuya al mejoramiento continuo, la eficacia,

eficiencia de los niveles de satisfaccion a sus clientes.
5.4 Métodos de la Investigacion
5.4.1 Método Inductivo

Rodriguez (2005) manifiesta que el método inductivo es “un proceso en el que, a partir del
estudio de casos particulares, se obtiene conclusiones o leyes universales que explican o

relacionan los fendmenos de estudio™(p.29).
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Este método se aplicara desde el punto de vista de andlisis de los factores internos y externos
que influyen en el servicio al cliente para llegar a la solucion de la problemética presentada en
las Cooperativas de Ahorro y Credito del Segmento 3 de la ciudad de Latacunga y con esto

desarrollar un sistema de estrategias enfocadas a alcanzar o superar las expectativas del cliente.
5.5. Disefio de la Investigacion
5.5.1 Investigacion Descriptiva

Segun Sabino (1986) establece que, “La investigacion de tipo descriptiva trabaja sobre
realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion
correcta. Para la investigacion descriptiva, su preocupacion primordial radica en descubrir
algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fenémenos, utilizando

criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o comportamiento”.

El tipo de investigacion es descriptiva con la finalidad de analizar e interpretar los resultados
de la informacidon primaria obtenida de las encuestas aplicadas a los socios de las Cooperativas
de Ahorro y Crédito del segmento 3 de la Ciudad de Latacunga, respecto a indicadores que
tienen relacion con la atencion al cliente y los servicios, y sustentar el andlisis e interpretacion

de resultados.
5.5.2 Investigacion Exploratoria
Garcia (2005) manifiesta que:

"El objetivo primordial de la investigacién es proporcionar ideas, la investigacion
exploratoria es comunmente e informal y es usada para obtener antecedentes de la
naturaleza del problema de investigacion, obtener mayor o nueva informacion acerca de
éste. En este proyecto la etapa consistio en la recopilacion de trabajos, estudios e
investigaciones de diversos autores cerca del servicio de atencion al cliente, orientados
al valor del cliente y otras variables que impacten en los resultados

organizacionales"(p.43).

A través de esta investigacion exploratoria se determinara los problemas que presentan las
Cooperativas, para analizar a profundidad las necesidades por las que atraviesa y de este modo

crear un sistema de estrategias de servicio al cliente.
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5.5.3 Investigacién biliografica y documental

Segun Morales (2013) "La investigacion documental y bibliografica es un procedimiento
cientifico, un proceso sistematico de indagacion, recoleccién, organizacion, analisis e

interpretacion de informacion o datos en torno a un determinado tema" (p.2).

Se utilizara para la busqueda de la informacion en diferentes medios como: libros, fuentes de
internet, articulos, tesis, entre otros; con el propdsito de obtener estudios relacionados para el
desarrollo del mismo. El presente proyecto se desarrollara obteniendo y revisando informacion

secundaria de proyectos relacionados con el servicio al cliente.
5.5.4 Investigacion de campo
Segun Arias (2006) manifiesta que:

"La investigacién de campo es aquella que consiste en la recoleccion 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 informacion, pero no altera las condiciones existentes. Claro esta que la
investigacion de campo también se emplean datos secundarios sobre los provenientes

de fuentes bibliograficas"(p.31).

En el proyecto de investigacion de servicio de atencion al cliente se realizo la investigacion de
campo porque permitio recolectar informacion mediante entrevistas a los directivos de las
cooperativas y encuestas a los socios para recopilar informacién satisfactoria y sobre todo fiable
sobre el servicio de atencion al cliente de esta manera conocer las necesidades que tienen los

socios en dichas cooperativas del segmento 3 de la ciudad de Latacunga.

5.6. Técnicas

5.6.1 Entrevista
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Yuni (2014) sefiala que: “Es una técnica de investigacion muy utilizada en la mayoria de la
disciplina empirica. Apelando a un rango propio de la condicién humana, esta técnica permite
que las personas puedan hablar de sus experiencias, sensaciones, ideas.” (p. 81). Esta técnica
de investigacion permite obtener informacion de forma oral y escrita, con el fin de recolectar
datos de la situacion actual de la empresa lo cual serd utilizado para el proyecto de investigacion.
Se aplicard a los directivos y empleados de la institucion.

En este proyecto se realiza una entrevista a los directivos de las Cooperativas de Ahorro y
Creédito para recolectar informacidn directa de los implicados directamente con las instituciones
con el propdsito de conocer detalladamente informacion sobre el servicio de atencion al cliente

de esta manera se idenfica los factores que se debe mejorar en las mismas.
5.6.2 Encuesta
Para Aznar (2015) afirma:

“Encuesta es una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos representativa de
un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana,
utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion, con el fin de obtener
mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas

de la poblacion.” (p. 44).

Esta técnica serd utilizada para obtener informacién mediante un cuestionario, elaborada por el
investigador y permitira recabar datos de la problemaética obteniendo resultados para la toma de

decisiones correspondiente. Se realizaran preguntas a los clientes y socios de la cooperativa.
5.5 Poblacién

La poblacién esta compuesta por los beneficiarios directos del proyecto; es decir, 25.171

personas, entre directivos, socios.

Tabla 6: Poblacion e Instrumentos a Aplicarse

Cooperativas Segmento 3 N° Socios
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COAC CACEC 9005
COAC Sumak Kawsay Ltda. 4500
COAC Sierra Centro Ltda. 4666
COAC Andina Ltda. 7000
TOTAL: 25171

Fuente : Se presenta la poblacion total y el instrumento a utilizar(Elaboracion propia)

5.6 Muestra

Se representara la muestra en la investigacion como el nimero de personas a encuestar tomando

en cuenta la poblacién considerada para el estudio.

Férmula para el calculo de la muestra

B N xZ?p=xq
n_e*(N—1)+Z2*p*q

En donde:

n = tamafio de la muestra

N = tamafio de la poblacion

Z = valor de Z critico, calculado en las tablas del area de la curva normal. Llamado también
nivel de confianza. 1.96 al cuadrado (95% del nivel de confianza

e = Limite aceptable de error muestral (en este caso se utilizara el 5%)

p = proporcion aproximada del fenémeno en estudio en la poblacidn de referencia. Probabilidad
de éxito del 50%

g = proporcién de la poblacion de referencia que no presenta el fenémeno en estudio (1 -p).
Probabilidad de fracaso 1-p.

z= 1.96
0= 0.5
n= 25.171
e= 0.05

n= 379
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Una vez aplicada la formula correspondiente, aplicando un nivel de confianza del 95%, un error

del 5% y una probabilidad de éxito y/o fracaso del 50%; se obtuvo que se debe aplicar el

cuestionario a 379 personas entre socios y empleados.

Cabe indicar que las entrevistas se aplicaran a los Gerentes y Directores Administrativos —

Financieros; es decir, se aplicaran a los 4 directivos de las cooperativas de ahorro y crédito del

segmento tres de la ciudad de Latacunga.

Tabla 7: Plan Muestral

COAC Cantidad Porcentaje Personas a encuestar
COAC CACEC 9005 35,8% 136
COAC Sumak Kawsay Ltda. 4666 18,5% 70
COAC Sierra Centro Ltda. 7000 27,8% 105
COAC Andina Ltda. 4500 17,9% 68
TOTAL: 25.171 100% 379

Fuente: Se presenta el plan muestral y el instrumento a utilizar (Elaboracion propia)

6. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Para la aplicacion de las encuestas se precedio al calculo de la muestra, la cual arrojé como

resultado de 379 personas que fueron encuestadas para recabar la informacidn necesaria, la cual

contribuye al proyecto de investigacion. Al momento de la realizacion de la tabulacion de cada

una de las preguntas en el programa SPSS se tiene como resultado informacion adecuada para

asi concluir con lo propuesto al tema. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos por

cada una de las preguntas desarrolladas en el instrumento.

6.1. Pregunta 1: ;Cual es su edad?

Tabla 8: Cual es su edad
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido | 25-30 afios 105 21,7 21,7 27,7
31-40 afios 181 47,8 47,8 75,5
41-50 afios 48 12,7 12,7 88,1
50-en adelante 45 11,9 11,9 100,0
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas (2019)
Graéfico 2: ¢Cual es du edad?
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Fuente: Encuestas (2019)
Anélisis:
De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento
3 de la ciudad de Latacunga se obtuvo los siguientes resultados: el 27,7% de las personas estan
entre la edad de 25 a 30afios, seguidamente el 47,8% pertenecen a la edad de 31 a 40 afios, de
la misma manera el 12,7% pertenecen a la edad de 41 a 50 afios, mientras que el 11,9% s e
encuentra las personas de 50 en adelante. Se concluye que las personas requieren un servicio

de excelencia para la satisfaccion del mismo.

6.2. Pregunta 2: Género

Tabla 9: Género

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vaélido Femenino 180 47,5 47,5 47,5
Masculino 199 52,5 52,5 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas (2019)

Grafico 3:¢ Cuél es su Género?
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De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento

3 de la ciudad de Latacunga se ha obtenido los siguientes resultados: el 47,5% pertenece al

género femenino y el 52,5% al género masculino. Concluyendo que la poblacion que mas asiste

a las Cooperativas son las del género Masculino.

6.3. Pregunta 3: ¢ Usted de que Cooperativa de Ahorro Crédito es cliente?

Tabla 10:¢Usted de que Cooperativa de Ahorro Crédito es cliente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Valido COAC Andina Ltda. 105 27,7 27,7 27,7
COAC Cacec. 136 35,9 35,9 63,6
COAC Sierra Centro 70 18,5 18,5 82,1
COAC Sumak Kawsay 68 17,9 17,9 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas (2019)
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De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento

3 de la ciudad de Latacunga se obtuvo los siguientes resultados: el 27,7% de las personas son

clientes de la COAC Andina Limitada, seguidamente el 35,9% pertenecen a la COAC Cacec,

mientras que el 18,5% forman parte de la COAC Sierra Centro, y el 17,9% pertenecen a la

COAC Sumak Kawsay. Se concluye que las personas asisten a diferentes Cooperativas donde

ello se sienta mas comodo Yy satisfecho.

6.4. Pregunta 4: ;Cdémo califica la atencién y el servicio que brinda las Cooperativas de

Ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga?

Tabla 11:;Cémo califica la atencién y el servicio que brinda las Cooperativas de Ahorro y crédito del segmento
3 de la ciudad de Latacunga?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Bueno 240 63,3 63,3 63,3
Excelente 132 34,8 34,8 98,2
Regular 7 1,8 1,8 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas (2019)
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Grafico 5: ;Como califica la atencién y el servicio que brinda las Cooperativas de Ahorro y
crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga?
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Fuente: Encuestas (2019)
Anélisis:

De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento
3 de la ciudad de Latacunga se obtuvo los siguientes resultados: el 63,3% de las personas que
servicio y la atencion que recibe en las Cooperativas es buena, seguidamente el 34,8% dicen
que es excelente, de la misma manera el 1,8% manifiestan que el servicio y la atencion es
regular. Se concluye que las personas que reciben los servicios los consideran como buenos,
pero a la vez requieren la excelencia del mismo, para que asi pueden ser atendidos de una
manera satisfactoria, recibiendo la informacion de una manera &gil y oportuna, para asi evitar

inconvenientes.

6.5. Pregunta 5: ¢ Los empleados satisfacen todas sus dudas y sugerencias?

Tabla 12: ;Los empleados satisfacen todas sus dudas y sugerencias?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Si 93 24,5 24,5 24,5
No 286 75,5 75,5 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas (2019)

Grafico 6:¢Los empleados satisfacen todas sus dudas y sugerencias?
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De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Credito del segmento

3 de la ciudad de Latacunga se obtuvo los siguientes resultados: el 24,5% de las personas

manifiestan que el personal que labora en la entidad si aclaran todas sus dudas y aceptan sus

sugerencias, mientras que el 75,5% manifiestan que no todas sus dudas fueron aclaradas ni

aceptadas sus sugerencias. Se concluye que la entidad no siempre va aceptar las sugerencias de

buena manera ante cualquier eventualidad.

6.6. Pregunta 6: ¢ Considera que los empleados de la organizacion mantienen una

comunicacién cordial y afectuosa con los socios y clientes?

Tabla 13: ;Considera que los empleados de la organizacion mantienen una comunicacion cordial y afectuosa

con los socios y clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido siempre 206 54,4 54,4 54,4
a veces 168 44,3 44,3 98,7
Nunca 5 1,3 1,3 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas (2019)
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Grafico 7: ¢ Considera que los empleados de la organizacion mantienen una  comunicacion
cordial y afectuosa con los socios y clientes?
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Andlisis:

De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Credito del segmento
3 de la ciudad de Latacunga se obtuvo los siguientes resultados: el 54,4% de las personas
manifiestan que siempre mantienen una comunicacion cordial y afectuosa, mientras que el
44,3% manifiestan que a veces lo hacen, del mismo modo el 1,3% lo manifiestan que nunca lo
han hecho. Se concluye que siempre se debe tener una buena comunicacion entre el personal
que labora en la empresa para que el servicio se mejoré dentro de entidad para tener a nuestros

socios satisfechos por el servicio recibido.

6.7. Pregunta 7: ¢ Cémo calificaria usted al personal respecto a su amabilidad y

colaboracion?

Tabla 14:;Cémo calificaria usted al personal respecto a su amabilidad y colaboracion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido excelente 80 21,1 21,1 21,1
Bueno 291 76,8 76,8 97,9
Regular 8 2,1 2,1 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas (2019)
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Gréfico 8:¢,Como calificaria usted al personal respecto a su amabilidad y colaboracién?
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Anélisis:

De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento
3 de la ciudad de Latacunga se obtuvo los siguientes resultados: el 21,1% de las personas
manifiestan que su percepcion sobre la amabilidad y la colaboracion es excelente, seguidamente
el 76,8 % perciben que es buena, mientras que el 2,1% dicen que es regular. Se concluye que
las personas tienen diferente percepcion sobre la amabilidad y colaboracién que les brinda el
personal de la entidad ya que en muchas ocasiones no han recibido un bueno trato al momento

de dar algun tipo de informacién o la realizacion de algin tramite solicitado.

6.8. Pregunta 8: ¢ Usted esta de acuerdo con los horarios de atencién al cliente?

Tabla 15:¢ Usted esta de acuerdo con los horarios de atencion al cliente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 356 93,9 93,9 93,9
No 23 6,1 6,1 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas (2019)
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De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento

3 de la ciudad de Latacunga se obtuvo los siguientes resultados: el 6,1% de las personas

manifiestan que no estan de acuerdo con el horario de atencién al cliente, mientras que el 93,9

% manifiestan que si estdn de acuerdo con los horarios establecidos. Se concluye que los

horarios de atencion al cliente que tienen las cooperativas generan inconformidad en las

personas, en vista que para realizar algun tramite en forma agil y oportuna tienen que espera

hasta que llegue la persona encargada de la realizacion de dichos trdmites por o menos una

media hora, es por ello que solicitan que les den a conocer el dia y la hora que se encuentren

los encargados en la entidad para solicitar el tramite correspondiente.

6.9. Pregunta 9: ¢ Fueron solucionadas de manera inmediata sus dudas y dificultades?

Tabla 16:¢Fueron solucionadas de manera inmediata sus dudas y dificultades?

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a valido acumulado
Valido Siempre 193 50,9 50,9 50,9
en ocasiones 180 47,5 47,5 98,4
Nunca 6 1,6 1,6 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas (2019)
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Gréfico 10:¢ Fueron solucionadas de manera inmediata sus dudas y dificultades?
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De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento

3 de la ciudad de Latacunga se obtuvo los siguientes resultados: el 50,9% de las personas

manifiestan que siempre han sido solucionadas de forma inmediata sus dudas y dificultades,

mientras que el 47,5 % manifiestan que sus dudas y dificultades han sido solucionadas de

manera inmediata de la misma manera el 1,6 % manifiesta que nunca han sido solucionadas sus

dudas y dificultades. Se concluye que muchas ocasiones que han tenido sus dudas y dificultades

en la elaboracién de algun tramite, consideran que no han sido solucionadas a tiempo, creando

un disgusto e insatisfaccion del mismo, es por ello que seria bueno que el servicio se mejoré

dentro de entidad para tener a nuestros socios satisfechos por el servicio recibido.

6.10. Pregunta 10: ¢ Son recibidas de forma amable y cortes sus sugerencias y

observaciones?

Tabla 17:¢ Son recibidas de forma amable y cortes sus sugerencias y observaciones?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Si 151 39,8 39,8 39,8
No 228 60,2 60,2 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas (2019)

Grafico 11:¢ Son recibidas de forma amable y cortes sus sugerencias y observaciones?
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De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento

3 de la ciudad de Latacunga se obtuvo los siguientes resultados: el 39,8 manifiestan que si han

sido recibidas de buena manera sus sugerencia y observaciones mientras que el 60,2 no ha sido

bien recibidas por parte del personal de la entidad, Se concluye que muchas de las personas que

han sido encuestadas ostentan que sus sugerencia y obligaciones no han sido bien recibidas por

el personal que labora en la entidad, lo cual genera quejas y reclamos del servicio y la atencion

que presta la entidad actualmente.

6.11. Pregunta 11: ;Cuando se comunican con usted mediante una llamada telefonica el

servicio es amable y eficiente?

Tabla 18:; Cuéndo se comunican con usted mediante una llamada telefonica el servicio es amable y eficiente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido muy amable 151 39,8 39,8 39,8
poco amable 225 59,4 59,4 99,2
nada amable 3 8 8 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas (2019)

Grafico 12:¢ Cuando se comunican con usted mediante una llamada telefonica el
servicio es amable y eficiente?
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De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Credito del segmento

3 de la ciudad de Latacunga se obtuvo los siguientes resultados: el 39,8% de las personas

manifiestan que cuando solicita algln tipo de informacion mediante una llamada telefénica no

ha sido la respuesta de una manera muy amable, mientras que el 59,4% manifiesta que han sido

poco amables, mientras que el 0,8 manifiestan que no ha sido nada amables. Se concluye que

muchas de las personas que han sido encuestadas ostentan que cuando han recibié informacion

por estos medios de comunicacion solicitan que la informacion no ha sido de con la amabilidad

con la que ellos esperaban , ya que la informacién no ha sido enviada completamente, o que

han tenido espera en la linea mucho tiempo sin ninguna respuestas concreta considerando que

los usuarios se sientan en desagrado con la atencidn que les brindan por parte del personal que

labora en la entidad.

6.12. Pregunta 12: ; Cémo les dan a conocer promociones y beneficios que ofertan?

Tabla 19:,C6omo les dan a conocer promociones y beneficios que ofertan?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vaélido correo electrénico 119 31,4 31,4 31,4
Ilamada telefdnica 249 65,7 65,7 97,1
Mensaje 11 29 29 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas (2019)

Gréfico 13:¢Coémo les dan a conocer promociones y beneficios que ofertan?
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De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento

3 de la ciudad de Latacunga se obtuvo los siguientes resultados: el 31,4 % de las personas

manifiestan que cuando les dan a conocer sobre sus promociones lo realizan por correo

electronico, mientras que el 65,7% lo han recibido por una Ilamada telefonica de la misma

manera el 2,9% fue por mensajeria. Se concluye que muchas de las personas que han sido

encuestadas manifiestan que las promociones que ofertan la empresa lo hacen més por llamas

telefénicas.

6.13. Pregunta 13: ¢ El servicio brindado por la organizacién ha llenado sus

expectativas?

Tabla 20:; El servicio brindado por la organizacién ha llenado sus expectativas?

Frecuencia Porcentaj Porcentaje Porcentaje
e vélido acumulado
Vélido Satisfactorio 121 31,9 31,9 31,9
poco satisfactorio 153 40,4 40,4 72,3
nada satisfactorio 105 21,7 21,7 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas (2019)

Grafico 14:¢ El servicio brindado por la organizacion ha llenado sus expectativas?
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Analisis:

De las 379 personas que fueron encuestas en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento
3 de la ciudad de Latacunga se obtuvo los siguientes resultados: el 31,9% de las personas
manifiestan que sienten que el servicio recibido por el personal es satisfactorio ante su solicitud
mientras que el 40,4% manifiestan que, si han sido poco satisfactorio para ellos, mientras que
el 27,7% manifiestan que no ha sido nada satisfactorio. Se concluye que muchas de las personas
que han sido encuestadas sugieren que de esta manera se implementen acciones y estrategias
que le permita a la entidad mejorar su servicio y atencidén que brindan a sus socios para asi

incrementar la satisfaccion del mismo evitando todas las quejas y reclamos recibidos.

Gréafico 15: Resultado final de la Encuesta
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Resultado de la Encuesta
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Fuente: Encuestas (2019)

Después de haber analizado cada una de las preguntas en el sistema SPSS. Del total de
encuestados, la edad que mas comprende es 47.80% del total, estos se encuentran en un rango
de 31 a 40 afios, el género que mas predomina es el Masculino con un rango de 52.5% del total

de las personas encuestadas.

Por otra parte, también de las 371 encuestas realizadas el 100% indican que se mantienen como
socios de las Cooperativas de Ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga en su
defecto los socios califican la atencidn y el servicio que brindan las Cooperativas con un rango
de 63.3% de todos los encuestados, calificacion en su mayoria como “bueno” cualidad que
denota la inconformidad existente en el servicio de atencidn, ya que si estos se encontraran
satisfechos calificarian la atencion recibida como excelente. Es asi también que los socios
indican que el servicio brindado por las instituciones no ha llenado sus expectativas siendo asi
que el 40.4% del total de encuestados se encuentran poco satisfechos con el servicio recibido y
el 27.7% nada satisfechos lo que dio una respuesta inconforme por lo que se continGa con el

proceso de investigacion.

Asi mismo los socios califican al personal con respecto a su amabilidad y colaboracion, este
comprende el 76.8% del rango de encuestados como bueno y el 21.1% como excelente por lo
que se considera que pueden ser los causales de la satisfaccion en cuanto a la calidad recibida,

en definitiva las cooperativas tienen problemas en cuanto a la calidad de servicio los cuales se
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tienen que mejorar con una evaluacion adecuada a los colaboradores, motivando con
capacitaciones en el departamento de talento humano con temas enfocados al servicio de

atencion al cliente.

En cuanto a la comunicacion cordial con los socios predomina un rango de 44,3% que no
siempre mantienen una buena comunicacion con los socios a la vez predomina el 60.2% que
las sugerencias y observaciones no son recibidas de forma amable y cortes calificacion que no
es aceptable ya que cabe recalcar que es la base para quienes entregan el servicio ya que de
ellos depende en su mayoria el crecimiento de las organizaciones por cuanto los empleados
deberian estar siempre disponibles o atentos a sus requerimientos sino es posible de manera
presencial por lo menos via telefonica, correo 0 mensaje, pero la comunicacion debe mantenerse
constante conjuntamente con el trabajo en equipo debe prevalecer en las organizaciones para

mejorar las falencias.

Tabla 21: Diagnostico Matriz Foda
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INTERNOS (FORTALEZAS)

EXTERNOS (OPORTUNIDADES)

F1.Ubicaciéon de las instalaciones en el
centro de la Ciudad.

Ol.Implementacion de nuevos sistemas de
servicios al cliente de manera eficiente y
eficaz

F2.Alto nivel de confianza de los socios

O2.Estrategias de servicio atractivos de las
COAC que fidelicen mas clientes

F3.Variedad de servicios que ofertan a los
socios y clientes.

03.Crecimiento de las COAC con mayor
segmentacion y de calidad en los servicios
prestados

F4.Los servicios que prestan las
instituciones financieras son oportunas
adecuadas ,de facil acceso en comparacién
con la competencia.

O4.Desarrollo de tégnologias modernas de
informacién y comunicacion eléctronicas

F5.Estan reconocidas por la
Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria.

F6.Equipos de sistemas necesarios
eficientes y actualizados para dar un buen
servicio .

F7.Independencia financiera

F8.Buenos Niveles de liguidez .

O5.COAC con mayor calidad de servicios y
atencion al cliente a medida de capacidad de
resolver problemas

INTERNOS (DEBILIDADES)

EXTERNOS (AMENAZAS)

D1.Falta de estrategias de capacitacion a los
empleados con respecto al servicio y
atencion al cliente.

ALl.El poder de competencia de las
deferentes COAC de la ciudad de Latacunga
son muy fuertes con alto contenido de
comunicacion laboral.

D2.Disminuido interes de trabajar en equipo
para lograr un eficiente trato a los socios y
cliente.

A2.La perdida de clientes genera bajos
niveles deliquidez de financiamiento.

D3.Poca  uniformidad, seriedad vy
profesionalismo para la atencidn al cliente.

D4.Ausencia de medicién de satisfaccion a
clientes internos y externos para corregir el
desempefio organizacional.

D5.Exesivas cargas de trabajo para que estas
sean eficaces y eficientes para satisfacer las
necesidades de los clientes.

D6.Cambios de personal en &reas que no
esten netamente capacitadas para el cargo.

D7.Incremento de quejas y reclamos de los
SOCios.

A3.Incremento de demanda de COAC en
segmentos mas altos y con aumento de
personal capacitado.

MATRIZ CRUZADA

D

D4; O3 Sistema de estrategias de medicion y
satisfaccién al cliente.

0 F2; 05 Servicio y atencion de calidad. D5 ;02 Mejora Continua
D1; A2 Estrategias de Capacita citacion al talento
F6; Al Estrategias de comunicacion al Humano.
A cliente. D2;A3 Trabajo en Equipo

Fuente: Elaboracion Propia
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6.14. Variables dependientes entre si

Mediante el analisis de tablas cruzadas en el sistema estadistico SPSS se presentan los
resultados obtenidos del Chi cuadrado y la correlacion para determinar la hipotesis nula (HO) y
la hipétesis alternativa (H1) Coémo califica la atencidn y el servicio que brinda las Cooperativas

de Ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga.

6.14.1. Cruce de Variables N° 1

Pregunta 5 satisfacen sus dudas y sugerencias

Pregunta 4 ;La atencion y el servicio al cliente?

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

FORMULACION DE HIPOTESIS ESTADISTICAS

HO. La atencion al cliente y la satisfaccion son independientes entre si

H1. La atencion al cliente y la satisfaccion no son independientes entre si

Tabla 22:Tabla Cruzada

¢Los empleados satisfacen todas sus
dudas y sugerencias?
Si No Total
¢Como califica la atencién | Bueno Recuento 93 147 240
y servicio que brinda las Recuento
cooperativas de ahorro y esperado 58,9 1811 2400
crédito del segmento 3 de % del total 24,5% 38,8% 63,3%
la ciudad de Latacunga? | excelente | Recuento 0 132 132
Recuento 32,4 99,6 132,0
esperado
% del total 0,0% 34,8% 34,8%
regular Recuento 0 7 7
Recuento IntL,7 53 7,0
esperado
% del total 0,0% 1,8% 1,8%
Total Recuento 93 286 379
Recuento 93,0 286,0 379,0
esperado
% del total 24,5% 75,5% 100,0%
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Tabla 23: Prueba de Chi Cuadrado

Significacion
asintotica
Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 267, 820a 4 ,000
Razén de verosimilitud 340,118 4 ,000
Asociacion lineal por lineal | 225,752 1 ,000
N de casos validos 379

Interpretacion
Con un nivel de significancia del 5% y con 4 grados de libertad, segin la tabla de valores de

Chi cuadrado (X?) tenemos un valor de 9,488.

En el analisis se obtuvo un valor de Chi cuadrada (X?) calculado de 267,820 manteniéndose
dentro del rango de aceptacion de la HO, donde la atencion y servicio al cliente y la satisfaccion

son independientes entre si otorgados por el personal de la entidad a los socios.

Coeficiente de relacion por contingencia

| xz
C=, —=—
\." 2+ N
C=0.55231

6.14.5. Cruce de variables N° 2

Pregunta 6 comunicacion cordial y afectuosa con los socios.

Pregunta 4 la atencion y el servicio

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

FORMULACION DE HIPOTESIS ESTADISTICAS

HO. La atencion al cliente y la comunicacion son independientes entre si

H1. La atencion al cliente y la comunicacion no son independientes entre si.
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Tabla 24: Tabla Cruzada

;Considera que los empleados de la
organizacion mantienen una comunicacién
cordial y afectuosa con los socios y clientes?
Siempre a veces nunca Total
¢Como califica la Bueno Recuento 206 34 0 240
atencidn y servicio que Recuento
brinda las cooperativas esperado 1304 1064 3.2 2400
de ahorro y crédito del % del total 54,4% 9,0% 0,0% 63,3%
segmento 3 de la Excelente | Recuento 0 132 0 132
ciudad de Latacunga? Recuento 77 585 17 132.0
esperado
% del total 0,0% 34,8% 0,0% 34,8%
Regular Recuento 0 2 5 7
Recuento 3.8 31 1 70
esperado
% del total 0,0% 0,5% 1,3% 1,8%
Total Recuento 206 168 5 379
Recuento 206,0 168,0 5,0 379,0
esperado
% del total 54,4% 44,3% 1,3% 100,0%
Tabla 25: Prueba del Chi Cuadrado
Significacion
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 526, 964a 4 ,000
Razon de verosimilitud 363,616 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 266,741 1 ,000
N de casos validos 379

Interpretacion:

Con un nivel de significancia del 5% y con 4 grados de libertad, segun la tabla de valores de
Chi cuadrado (X?) tenemos un valor de 9,488.

En el analisis se obtuvo un valor de Chi cuadrada (X?) calculado de 526,964 manteniéndose
dentro del rango de aceptacion de la HO, donde el como califica la atencidn y servicio al cliente
es dependiente con la comunicacion si fue cordial o afectuosa al momento de una Ilamada

realizada por el personal de la entidad a los socios.

Coeficiente de relacion por contingencia



| xz
C=, —=—
\." 2+ N

C=0.63976
6.14.6. Cruce de Variables N° 3
Pregunta 7 calificacion al personal de la entidad
Pregunta 4 La atenciony el servicio al cliente
PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL
FORMULACION DE HIPOTESIS ESTADISTICAS
HO. La atencién al cliente y la calificacion al personal son independientes entre si

H1. La atencién al cliente y la calificacion al personal no son independientes entre si

Tabla 26: Tabla Cruzada
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¢Como calificaria usted al personal
respecto a su amabilidad y colaboracion?
Excelente Bueno Regular Total
¢Como califica la | bueno Recuento 80 160 0 240
atenciéon y servicio que Recuento
brinda las cooperativas de esperado 50,7 184,3 5,1 240,0
ahorro 'y credito  del % del total 21,1% 42,2% 0,0% | 63,3%
Zeegg‘i;‘éﬁnza‘le la ciudad gy cefent | Recuento 0 131 1 132
' ¢ Recuento 27,9 101,4 2,8 132,0
esperado
% del total 0,0% 34,6% 0,3% 34,8%
regular | Recuento 0 0 7 7
Recuento
esperado 15 54 1 7,0
% del total 0,0% 0,0% 1,8% 1,8%
Total Recuento 80 291 8 379
Recuento 80,0 291,0 8,0 379,0
esperado
% del total 21,1% 76,8% 2,1% 100,0%

Tabla 27: Prueba del Chi Cuadrado
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Significacion
asintotica
Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 387, 563a 4 ,000
Razén de verosimilitud 147,098 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 89,526 1 ,000
N de casos validos 379

Interpretacion

Con un nivel de significancia del 5% y con 4 grados de libertad, segun la tabla de valores de

Chi cuadrado (X?) tenemos un valor de 9,488.

En el analisis se obtuvo un valor de Chi cuadrada (X?) calculado de 526,964 manteniéndose

dentro del rango de aceptacion de la HO, donde la atencidn y servicio al cliente la calificacion

al personal son independientes entre si.

Coeficiente de relacion por contingencia

G = \lllll m_

f xz

C=0.65789

6.14.7. Cruce de Variables N° 4

Pregunta 8 los horarios de atencion al cliente

Pregunta 4 la atencion y el servicio al cliente

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

FORMULACION DE HIPOTESIS ESTADISTICAS

HO. La atencién al cliente y los horarios de atencion al personal son independientes entre si

H1. La atencidn al cliente y los horarios de atencién al personal no son independientes entre si

Tabla 28: Tabla Cruzada
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¢Usted estd de acuerdo con los
horarios de atencion al cliente?
Si No Total
¢Como califica la atencién y | Bueno Recuento 240 0 240
servicio que brinda las Recuento esperado 2254 14,6 240,0
cooperativas de ahorro y % del total 63,3% 0,0% 63,3%
crédito del segmento 3 de la | Excelente | Recuento 116 16 132
ciudad de Latacunga? Recuento esperado 1240 8,0 132,0
% del total 30,6% 4,2% 34,8%
Regular | Recuento 0 7 7
Recuento esperado 6,6 4 7,0
% del total 0,0% 1,8% 1,8%
Total Recuento 356 23 379
Recuento esperado 356,0 23,0 379,0
% del total 93,9% 6,1% 100,0%
Tabla 29: Prueba del Chi Cuadrado
Significacion
asintotica
Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 132, 337a 2 ,000
Razon de verosimilitud 75,965 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 75,360 1 ,000
N de casos validos 379

Interpretacion

Con un nivel de significancia del 5% y con 2 grados de libertad, segin la tabla de valores de

Chi cuadrado (X?) tenemos un valor de 5,991.

En el analisis se obtuvo un valor de Chi cuadrada (X?) calculado de 132,337 manteniéndose
dentro del rango de aceptacién de la HO, donde la atencidn al cliente y los horarios de atencion

al personal son independientes entre si

Coeficiente de relacion por contingencia

| xz
C=, —=—
\." 2+ N

C=0.67435

6.14.8 Cruce de Variables N° 5

Pregunta 9 Fueron solucionadas sus dudas y dificultades



Pregunta 4 la atencion y el servicio al cliente

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

FORMULACION DE HIPOTESIS ESTADISTICAS
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HO. La atencion al cliente y la solucidn de sus dudas y dificultades son independientes entre si

H1. La atencion al cliente y la solucidn de sus dudas y dificultades no son independientes entre

Ve

SI.

Tabla 30: Tabla Cruzada

¢Fueron solucionadas de manera inmediata
sus dudas y dificultades?
Siempre en ocasiones Nunca Total
¢Como califica la|bueno Recuento 193 47 0 240
atencion y servicio que Recuento
brinda las cooperativas esperado 122,2 114,0 3,8 240,0
de ahorro y crédito del % del total 50,9% 12,4% 0,0% 63,3%
Zeglr_n‘i”to 3 dila ciudad [Excelente | Recuento 0 132 0 132
e Latacunga?
Recuento 67,2 62,7 2.1 132,0
esperado
% del total 0,0% 34,8% 0,0% 34,8%
regular Recuento 0 1 6 7
Recuento 36 33 1 7.0
esperado
% del total 0,0% 0,3% 1,6% 1,8%
Total Recuento 193 180 6 379
Recuento 193,0 180,0 6,0 379,0
esperado
% del total 50,9% 47,5% 1,6% 100,0%
Tabla 31: Pruebas del Chi Cuadrado
Significacion
asintotica
Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 548, 250a 4 ,000
Razon de verosimilitud 335,152 4 ,000
Asociacidn lineal por lineal 241,053 1 ,000
N de casos validos 379

Interpretacion
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Con un nivel de significancia del 5% y con 4 grados de libertad, segin la tabla de valores de
Chi cuadrado (X?) tenemos un valor de 9,488.

En el analisis se obtuvo un valor de Chi cuadrada (X?) calculado de 548,250 manteniéndose
dentro del rango de aceptacion de la HO, donde la atencion al cliente y la solucion de sus dudas

y dificultades son independientes entre si

Coeficiente de relacion por contingencia

f xz
C = |II -
Vx2+N
C=0,50635

6.14.9. Cruce de Variables N° 6

Pregunta 10 Son recibidas de forma amable y cortés sus sugerencias y obligaciones
Pregunta 4 la atencion y el servicio al cliente?

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

FORMULACION DE HIPOTESIS ESTADISTICAS

HO. La atencidn al cliente y su forma amable y cortes de recibir sus sugerencias y obligaciones

son independientes entre si.

H1. La atencidn al cliente y su forma amable y cortes de recibir sus sugerencias y obligaciones

no son independientes entre si.

Tabla 32:Tabla Cruzada

¢Son recibidas de forma amable
y cortes sus sugerencias y
observaciones? Total
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Si No
¢(Cémo califica la|Bueno Recuento 151 89 240
atencién y servicio Recuento esperado 95,6 1444 240,0
que brinda las % del total 39,8% 23,5% 63,3%
cooperativas de [ Excelente | Recuento 0 132 132
ahorro y crédito del Recuento esperado 52,6 79,4 132,0
segmento 3 de la % del total 0,0% 34,8% 34,8%
ciudad de[Regular | Recuento 0 7 7
Latacunga? Recuento esperado 2,8 42 7,0
% del total 0,0% 1,8% 1,8%
Total Recuento 151 228 379
Recuento esperado 151,0 228,0 379,0
% del total 39,8% 60,2% 100,0%
Tabla 33: Prueba del Chi Cuadrado
Significacion
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 145, 373a 2 ,000
Razon de verosimilitud 193,141 2 ,000
Asociacién lineal por lineal 135,701 1 ,000
N de casos validos 379

Interpretacion

Con un nivel de significancia del 5% y con 2 grados de libertad, segun la tabla de valores de
Chi cuadrado (X?) tenemos un valor de 5,991.

En el analisis se obtuvo un valor de Chi cuadrada (X?) calculado de 145,373 manteniéndose
dentro del rango de aceptacion de la HO, donde el como califica la atencion y servicio al cliente

es dependiente fueron recibidas de forma amable y cortés sus sugerencias y obligaciones.

Coeficiente de relacion por contingencia
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f 2
oy . —
\.' X+ N
C=0.52345

6.14.10. Cruce de Variables N° 7

Pregunta 11 La comunicacion es amable y eficiente

Pregunta 4 la atencion al cliente

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

FORMULACION DE HIPOTESIS ESTADISTICAS

HO. La atencidn al cliente y la comunicacion es amable y eficiente son independientes entre si.

H1. La atencién al cliente y la comunicacion es amable y eficiente no son independientes entre

Ve

SI.

Tabla 34: Tabla Cruzada

¢Cuédndo se comunican con usted mediante
una llamada telefénica el servicio es amable y
eficiente?
muy amable | poco amable | nadaamable | Total
¢Como  califica  la|Bueno Recuento 151 89 0 240
gtgnuon y servicio que Recuento esperado 95,6 1425 19 240,0
rinda las cooperativas 9 . S . 5
de ahorro y crédito del % del total 39,8% 23,5% 0,0% 63,3%
segmento 3 de la ciudad Excelente | Recuento 0 132 0 132
de Latacunga? Recuento esperado 52,6 78,4 1,0 132,0
% del total 0,0% 34,8% 0,0% 34,8%
Regular | Recuento 0 4 3 7
Recuento esperado 2,8 4,2 1 7,0
% del total 0,0% 1,1% 0,8% 1,8%
Total Recuento 151 295 3 379
Recuento esperado 151,0 225,0 3,0 379,0
% del total 39,8% 59,4% 0,8% 100,0%

Tabla 35: Prueba del Chi Cuadrado
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Significacion
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 303, 673a 4 ,000
Razén de verosimilitud 215,525 4 ,000
Asociacion lineal por lineal | 150,361 1 ,000
N de casos validos 379

Interpretacion

Con un nivel de significancia del 5% y con 4 grados de libertad, segun la tabla de valores de

Chi cuadrado (X?) tenemos un valor de 9,488.

En el analisis se obtuvo un valor de Chi cuadrada (X?) calculado de 303,673 manteniéndose
dentro del rango de aceptacion de la HO, donde la atencion al cliente y la comunicacion es

amable y eficiente son independientes entre si.

Coeficiente de relacion por contingencia

f xz

C=,——.
\." x?+ N
C=0.65433

6.14.11. Cruce de Variables N° 8
Pregunta 12 promociones y beneficios que ofertan
Pregunta 4 la atencién y el servicio al cliente
PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL
FORMULACION DE HIPOTESIS ESTADISTICAS

HO. La atencidn al cliente y sus promociones y beneficios que ofertan son independientes entre

Si.

H1. La atencion al cliente y sus promociones y beneficios que ofertan no son independientes

entre sf.

Tabla 36: Tabla Cruzada
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Tabla 37: Prueba del Chi Cuadrado

¢Como les dan a conocer promociones y
beneficios que ofertan?
correo Ilamada
electrénico | telefonica mensaje Total
¢(Como califica la|Bueno Recuento 119 110 11 240
atencion y servicio que
brinda las cooperativas eRsi)Ceungtg 75,4 157,7 7,0 240,0
S:g?\:]((a)r:{g y gred&g’ df; % del total 31,4% 29,0% 2.9% 63,3%
ciudad de Latacunga? Excelente | Recuento 0 132 0 132
Recuento 41,4 86,7 38 132,0
esperado
% del total 0,0% 34,8% 0,0% 34,8%
Regular | Recuento 0 7 0 7
Recuento 22 46 2 7.0
esperado
% del total 0,0% 1,8% 0,0% 1,8%
Total Recuento 119 249 11 379
Recuento 119,0 249,0 11,0 379,0
esperado
% del total 31,4% 65,7% 2,9% 100,0%
Significacion
asintética
Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 114, 601a 4 ,000
Razén de verosimilitud 156,360 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 63,552 1 ,000
N de casos validos 379

Interpretacion

Con un nivel de significancia del 5% y con 4 grados de libertad, segun la tabla de valores de

Chi cuadrado (X?) tenemos un valor de 9,488.

En el analisis se obtuvo un valor de Chi cuadrada (X?) calculado de 114,601 manteniéndose
dentro del rango de aceptacion de la HO, la atencion al cliente y sus promociones y beneficios

que ofertan son independientes entre si.

Coeficiente de relacion por contingencia



| xz
C=, —=—
\." 2+ N

C=0.74565

6.14.12. Cruce de Variables N°9

Pregunta 13 El servicio ha llenado sus expectativas

Pregunta 4 la atencion y el servicio al cliente

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

FORMULACION DE HIPOTESIS ESTADISTICAS
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HO. La atencidn al cliente y el servicio ha llenado sus expectativas son independientes entre si.

H1. La atencidn al cliente y el servicio ha llenado sus expectativas no son independientes entre

Ve

SI.

Tabla 38: Tabla Cruzada

¢El servicio brindado por la organizacién ha

llenado sus expectativas?

poco nada

satisfactorio | satisfactorio | satisfactorio | Total

g,Cém_g califica_ _Ia Bueno Recuento 121 119 0 240
atencmnb 'yd serwcllo Recuento esperado 76,6 96,9 66,5 240,0
2ggperati\r/g‘s a gz % del total 31,9% 31,4% 0,0% 63,3%

ahorro y crédito del excelente | Recuento 0 34 98 132
segmento 3 de Ia Recuento esperado 42,1 53,3 36,6 132,0
ciudad de Latacunga? % del total 0,0% 9,0% 25,9% 34,8%

Regular | Recuento 0 0 7 7

Recuento esperado 2,2 2,8 1,9 7,0

% del total 0,0% 0,0% 1,8% 1,8%

Total Recuento 121 153 105 379
Recuento esperado 121,0 153,0 105,0 379,0
% del total 31,9% 40,4% 27,7% 100,0%

Tabla 39: Prueba del Chi Cuadrado
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Significacion
asintotica
Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 267, 820a 4 ,000
Razon de verosimilitud 340,118 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 225,752 1 ,000
N de casos validos 379

Interpretacion

Con un nivel de significancia del 5% y con 4 grados de libertad, segin la tabla de valores de

Chi cuadrado (X?) tenemos un valor de 9,488.

En el andlisis se obtuvo un valor de Chi cuadrada (X2) calculado de 267,820 manteniéndose
dentro del rango de aceptacion de la HO, donde la atencion al cliente y sus promociones y

beneficios que ofertan son independientes entre si.

Coeficiente de relacion por contingencia

[ox*
C=,——:
\." 2+ N
C=0.74766
6.15. CRUZE DE VARIABLES (SPS)
Tabla 40: Cruce de Variables
Incidencia de Variables Sistema de Propuesta

Estrategias




60

,COMO
CALIFICA LA
ATENCION Y
SERVICIO QUE
BRINDAN  LAS
COOPERATIVAS
DE AHORRO Y
CREDITO DEL
SEGMENTO 3 DE
LA CIUDAD DE
LATACUNGA?

(Satisfacen  todas sus dudas 'y
sugerencias?

El 93 de los socios encuestados afirman
que si, y el 147 indican que no, por tanto
las siguientes variables tienen relacién

Calidad de servicio

Técnicas de Servicio y
atencion al cliente.
Técnicas de
relacionarse con el
cliente.

entre si en el servicio. Técnicas para
controlar las
emociones en el
trabajo.

¢Los empleados de la organizacion | Estrategia de Canales de

mantienen una comunicacion cordial y | Comunicacion comunicacion

afectuosa con los socios? Interna y externa

Los 206 de los socios encuestados

afirman que si, y el 34 indican que no,

por tanto las siguientes variables tienen

relacion entre si en el servicio.

¢ Coémo calificaria usted al personal de la | Medicién de Encuesta de

organizacion respecto a su amabilidad y
colaboracion?

80 de los socios encuestados afirman
que es excelente, y el 160 indican que es
bueno, por tanto las siguientes variables
tienen relacidn entres si en el servicio.

satisfaccion

satisfaccion a los
Socios.

¢Fueron solucionadas de manera
inmediata sus dudas y dificultades?

El 193 de los socios encuestados
afirman que es bueno son solucionadas,
y el 47 indican que en ocasiones, por
tanto las siguientes variables tienen
relacion entre en el servicio.

Mejora Continua

Acciones correctivas.
Acciones Preventivas.

¢Son recibidas de forma amable y cortes
sus sugerencias y observaciones?

151 de los socios encuestados afirman
que si, y el 89 indican que no, por tanto
las siguientes variables tienen relacién
entre si en el servicio.

Capacitacion de
talento humano

Plan de Capacitacion.
Cronograma de
capacitaciones.

¢ Cuando se comunican con usted
mediante una llamada telefonica el
servicio es amable y eficiente?

Los 151 de los socios encuestados
afirman que son muy amables, y el 89
indican que son poco amables, por tanto
las siguientes variables tienen relacion
entre si en el servicio.

Estrategia de
Comunicacion
Interna y externa.

Canales de
comunicacion.

¢El servicio brindado por la
organizacioén ha llenado sus
expectativas?

121 de los socios encuestados afirman
que es satisfactorio, y el 119 indican que
son poco amables, por tanto las
siguientes variables tienen relacion entre
si en el servicio.

Estrategia de
Trabajo en Equipo

Factores que deben
considerar en el trabajo
en equipo.
Aplicaciones para el
trabajo en equipo.

FUENTE: Elaboracion propia

6.15.1. Impactos econémico

Las estrategias de servicio y atencion al cliente ,promueven la reduccion de costos y gastos , la

maximizacion y sostenibilidad flnanciera de la entidad. Las cooperativas de ahorro y crédito
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del segmento 3 de la cuidad de Latacunga deben tener definido y desarrollado las estrategias de
servicio y atencion al cliente mejora la productividad y la fidelizacion de socios , su patrimonio

contable.

e Los indicadores de este impacto son:
e Eficiencia, efectividad, economia
e Promover la sostenibilidad financiera

e Garantizar los derechos de servicio de las Cooperativas
6.15.2. Impacto Social

El tarabajo de investigacion esta dirigido al sector social de la provincia de Cotopaxi
especificamente en en las Cooperativas de ahorro y Crédito del segmento 3 de la ciudad de
Latacunga mediante el ctal se podran beneficiar los socios y clientes en estrategias de servicio
y atencion al cliente al momento de satisfacer una necesidad. El Impacto social segenera porque
las personas se encuentran satisfechas al momento de obtener informacion de manera que al

requerir informacion de cualquier indole este sea de calidad.

De acuerdo con los resultados obtenidos la mayoria de los socios son beneficidos con el servicio

y la atencion al cliente en las diferentes areas de la institucion.

e Acceso a la calidad de servicio al cliente

e Mejora la calidad de vida de las Cooperativas de ahorro y Crédito del segmento 3 de la

ciudad de Latacunga.
e Fortalecimiento de sistema de estrategias.
e Contribuir a una mayor cohesion social .
e Fomentar los espacios de dialogo con las organizaciones afiliadas a la entidad .
¢ Nivel de satisfaccidn obtimo de los socios y cliente.

e Excelentes relaciones con los socios y clientes .

6.15.3. Impactos Organizacionales

Las estrategias de atencion al cliente permite desarrollar metodologias de trabajo para evaluar
y monitorear la calidad del servicio ,los cuales tienen procedimientos de servicio y atencion al

cliente, establecen normas de servicio, aspectos de talento humano, desarrollo de estrategias
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que sustentan el mejoramiento continuo organizacional, atencion al cliente y de prestacion de

servicios.
Los indicadores gque se pueden evaluar como efectos o impactos positivos de las estrategias son:

e Optimizacion de los recursos institucionales

e Desempefio individual , departamental e institucional optimo
e Eficacia en la atencion al cliente

e Capacidad de respuesta a las quejas o inconformidades

e Desarrollo de estrategias de trabajo en equipo

e Eficiente Comunicacion en atencién al cliente

6.15.4. Impactos Legales

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga, estan regidas
a cumplir con todas las leyes, decretos, estatus, resoluciones determinadas por el gobierno

nacional.

7. PROPUESTA

Sistema De Estrategias Para Mejorar El Servicio Y La Atencion Al Cliente En Las Cooperativas
De Ahorro Y Credito Del Segmento 3 De La Cuidad De Latacunga.

SISTEMAS DE ESTRATEGIAS

Tabla 41: Resultados de la encuesta para realizar el sistema de estrategias
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Resultados de las encuestas

e Medicion de satisfaccion al cliente 76.8%
e  Capacitacion al Talento Humano 75.46%
e Atencidn al cliente 63.32%
e Calidad de servicio 60.2%
e Comunicacion 59.4%
e Mejora Continua 47.5%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 16: Mapa de sistema de estrategias

Medicion de satisfaccion al cliente

Y

E1. Capacitacion al E2. Atencidn al cliente
talento humano

A 4
E5. Mejora continua

y
E4. Comunicacion

Fuente: Elaboracion propia

7.4. Estrategias #1 de Comunicacion

A 4

E3. Calidad de servicio

\4

E6. Trabajo en Equipo

La comunicacién es una de las estrategias mas importantes dentro de una organizacion puesto

que satisface las necesidades de los clientes internos y externos de cualquier institucion , esto

se puede lograr mediante un sistema de canales de comunicacion en el departamento de talento

humano que permitan el buen funcionamiento de la institucion y con ello dar mejor servicio a

los socios y clientes.

7.4.1. Comunicacion interna

Debe ser desarrollada en distintos momentos y circunstancias que interactuen en cumplir las

los objetivos , metas ,normas , reglamentos buscando la mejora organizativa y la coordinacion

de todo el personal.
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7.4.2. La comunicacion interna

La comunicacion debera fluir en todos los niveles de la organizacion , asegurando la
participacion de todos y la respuesta pertinente oportuna en forma transversal los objetivos de

la institucion.

Los objetivos de la comunicacion interna son:

Tabla 42: Comunicacion

Objetivos de la Descripcion

comunicacion e Fortalecer las posibilidades de cooperacion , trabajo en equipo liderazgo en

todos los niveles organizacionales en la entidad.
e Fometar la confianza mutua y mayor capacidad para la toma de desiciones

e Mejorar el funcionamiento , los procesos , actividades , calidad, eficacia
,eficiencia de la organizacion.

e Asegurar los efectos de los mensajes que tengan retorno .

e Los principios de la comunicacion interna son:

e El talento humano este informado e informe lo pertinente de la institucién

e Mejoramiento continuo de las funciones y acciones

Fuente: Elaboracion propia

La comunicacion interna sera un canal formal que aplique la institucion a través de un conjunto
de vias que tiene que cumplir el talento humano, en términos de relaciones pautadas segun

requerimientos de la institucion.

Los canales de comunicacion que se puede aplicar son los siguientes:

Tabla 43: Canales

Canales de comunicacion ‘ Descripcion
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e Reuniones de trabajo fomentando la comunicacion escenciales y
descendente , participativa de los funcionarios de la entidad.

e Memorandos internos que se puede ser descente y ascendente de acuerdo
a las necesidades de la comunicacion especificas.

e Comunicacidn directa , porque tiene ventajas de interactuar con lenguaje
verbal proporcionando informacién que favorezca la participacion

e  Telefénica segln las politicas de la institucion , cuando sea necesario se
lo realice mediante llamadas o por mensaje.

e Resolucion ,informes y otras informaciones que son nesesarias
comunicar al talento humano.

Fuente: Elaboracidn propia

7.4.3. Comunicacién externa

La estrategias de comunicacion externa sera importante con la finalidad de tener informados a

los socios y clientes externos.

Tabla 44: Informacion

Estrategia de comunicacion Descripcion
externa
Accion e Rueda de prensa

e Pagina web

e Comunicacion a medios impresos (periddicos, revistas).

e Material impreso para ser entregado a los socios y clientes
deacuerdo a los lineamientos y normativas de la institucién.

Accion o Aplicar buenas préacticas de comunicacién como herramientas
fundamental para satisfaccion y generar confianza de la
atencion recibida.

e  Atender brindando el tiempo necesario personalizado , buenas
relaciones con los interlocutores.

e Escuchar en forma inteligente requerimientos de informacion
resultados esperados.

e Comunicar las decisiones institucionales con esmero, tino,
explicando los hechos.

Fuente: Elaboracion propia

7.4.4. Determinacion de estrategias

Tabla 45: Estrategias
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Estrategia Descripcion

Manejo de pagina web e Establecer mecanismos de actualizacion de la pagina web con
informacion fiable de las cooperativas de ahorro y crédito que
sustente el nexo entre clientes internos y externos de la institucion.

e Definir la documentacion que sirven de informacion para los
usuarios .

e Dar a conocer a los usuarios y la sociedad en general las
particularidades, metas y otros alcanzados por la institucion.

Implementar el internet e Mantener optimas relaciones via este medio de comunicacion entre
como un servidor que los miembros de la institucion y los usuarios.

permita que se e Mejorar la atencion al cliente

comuniquen el talento e Brindar informacién directa a los socios y clientes.

humano de la institucién
con los socios y clientes.

Posicionar ante la e Posicionar la imagen de las cooperativas de ahorro y crédito del
opinion publica la imagen segmento 3 de la cuidad de Latacunga.

de las COAC de ahorroy e Promocionar los programas y beneficios que tienen las Instituciones
credito. en beneficio de los socios y clientes y la sociedad.

o Daraconocer los servicios que desarrolla la institucion para mejorar
la imagen corporativa.
e Manejar en forma sistématica la informacion institucional

Fuente: Elaboracion propia

7.5. Estrategia #2 Trabajo en Equipo

La estrategia de trabajo en equipo es directamente proporcional a optimizar la satisfaccion en
el servicio y la atencidn al cliente interno y externo.Las acciones recomendadas para el servicio

son las siguientes:

Tabla 46: Trabajo en equipo
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Trabajo en Equipo

Descripcion

Autonomia individual

Considerada como el grado de responsabilidad independiente para ejercer la
iniciativa de los funcionarios en la aplicacion de sus funciones.
Estructura a los funcionarios deben tener un conocimiento claro de las normas que

establece las cooperativas de ahorro y crédito asi como el grado de control , y

supervicion.

Apoyo Son las acciones compartidas entre directivos y los funcionarios .

Identidad Es la medida que el talento humano se identifica con la organizacion en un conjunto
y las funciones que desarrolla las cooperativas de ahorro y crédito.

Desempefio Los direcivos de las COAC deben aplicar la politica de premios para empleados de

esta manera motivar al desempefio laboral se puede realizar jornadas deportivas,

realizar placas para premiar su desempefio , escarapelas, paseos y otros

Facilitar la creacion
de compromisos

Con la finalidad de que se tenga una estabilidad en los ambientes de trabajo con
espiritu innovador y con vinculacién a la sociedad que ayude a tener la vida de la

institucion.

Facilitar la creacion
de compromisos

Tolerancia de conflicto , el trabajo en equipo debe desarrollarse sin erir los

sentimientos de las personas.

Reuniones de trabajo.

Los directivos de las cooperativas de ahorro y crédito estan en la obligacién de
realizar reuniones con el personal que labora en las mismas esto permitira.

e Motivar y comprometer a sus integrantes

e Alcanzar la misidn , valores y objetivos corporativos de la institucion.

e Desarrollar la mision y vision de las areas en las que laboran.

e Fomentar la integracién y ambiente armonial de trabajo .

e  Satisfacer las necesidades de informacion y comunicacion

e Afianzar y fomentar el trabajo en equipo

e Expresar y compartir ideas y opiniones que fortalezcan el desempefio.

e  Generar entendimientos entre los funcionarios.

Fuente: Elaboracion propia

7.5.1. Factores que se deben considerar en el equipo de trabajo.

e Realizar una comunicacion para lograr el soporte de los objetivos politicas y programas

de la institucion.

e Aceptacion para el cumplimiento de los roles asignados

e Disponer de objetivos corporativos , departamentales y los puestos de trabajo.
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7.5.2. Aplicaciones para el trabajo en equipo

7.5.2.1. Estructuracion de los grupos. - Se deben estructuar los grupos de trabajo de acuerdo
a sus funciones en las unidades organizacionales y puestos de trabajo de la institucién para

facilitar la toma de desiciones.

7.5.2.2. Estructuracion de roles. - Socializar que el area de talento humano debe cumplir con

los roles que le asigne la institucion.

7.5.2.3. Fortalecer confianza. - Mediante reuniones de trabajo y fortalecer la cominucacion
con la finalidad de sustentar la confianza del talento humano y minimizar conflictos de los

mismos.

7.5.2.4. Mejorar la armonia. - Realizar reuniones en forma mensual en los departamentos de
la institucion, para conseguir armonia e intercambio de ideas para logar las metas de la

institucion.

7.6. Estrategia #3 Calidad de Servicio

La calidad en el servicio y atencidn al cliente es una estrategia exigida por los socios y clientes
de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga ya que es muy
importante para cumplir con las expectativas de los mismos ya sea del cliente interno y externo
y ofrecerles servicios de calidad y adecuados, pertinentes, oportunos, confiables y seguros con
eficiencia y eficacia proporcionando una imagen corporativa de calidad.

Esta estrategia servira para atender eficientemente al cliente y mantener una comunicacién
fluida, logrando comprender sus necesidades y brindar un servicio y atencion al cliente con
calidad para mantenerlos satisfechos: Se establece algunas estrategias para las cooperativas de
ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga que ayudaran a que el personal utilicé

medios de comunicacion, para, mantener la armonia laboral.

7.6.1. Técnicas de Servicio y atencion al cliente

Tabla 47: Servicio y atencidn al cliente

ESTRATEGIA DESCRIPCION

Con cortesia Es aconsejable que los socios y clientes sean siempre bien
recibidos , hacerle sentir importante y que perciba que es la
base principal de las COAC.
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Una atencion rapida Es comendable que cuando llegue un cliente y los empleados
esten ocupados se den el tiempo de dirigirse a él con forma
sonriente y decirle “Estaré con usted en un momento ”
Confiabilidad El personal de la Institucion debe mostrarse seguro al
momento de atender al socio o cliente en cualquier area
requerida por el mismo . Hay que considerar que el cliente
espera que si se les ha prometido algo esto se cumpla de la
mejor manera.

Atencién personal Al socio o cliente lo que le agrada y le hace sentir importante
es una atencion personalizada ya que cumple las espectativas
requeridas.

El personal bien informado En cualquier institucion lo que el cliente espera que el

personal que labora en la institucion le brinde una
informacion segura y confiable.

Fuente: Elaboracidn propia

7.6.2. Técnicas para relacionarse con el cliente

Tabla 48: Técnicas

Técnicas para relacionarse con el cliente

En primer lugar los empleados de las | Siempre que se dirijan a los | Dirigirse al cliente amable y
COAC tienen que darle la bienvenida | socios o clientes utilizar un tono | atentamente 'y no dejarlos
al socio o cliente que este ingresando a | de voz agradable. esperando en la sala de espera de
las instalaciones. las instituciones.

Fuente: Elaboracion propia

7.6.3. Sugerencias para el personal de acogida del cliente

La acogida del cliente interno y externo son fundamentales en las Cooperativas de ahorro y
crédito del segmento 3 de la cuidad de Latacunga es primordial que el personal de talento
humano este pendiente del socio o cliente ya sea al ingreso o a la salida del mismo asi éste se

sentira satisfecho del servicio que se le brindo.

Tabla 49: Sugerencias para el personal

Estrategia 1 ¢Coma@? Consentrarse en:

Garantizar la e Brindar una actitud de e En contacto que se tiene con los

acogida amabilidad y cortesia cuando se socios y clientes es la primera

del socio o cliente realicé una llamada tefonica impresion que tendran ellos de la
Institucion

e  Sesugiere no hacer esperar al cliente
se sugiere dejar las otras actividades
para tomar contacto con los clientes.
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socios y clientes mediantes
instrumentos de encuestas y
obtener resultados para mejorar
el servicio y la atencion.

Estrategia 2 ¢Cémo? Consentrarse en:
Atender al e Atender a los socios y clientes e Se debe conservar un ambiente
cliente en un entorno agradable el que comodo para atender al cliente pues
se cienta comodo. es una carta de presentacion de la
institucion.

e Demostar profesionalismo para e Mantener un servicio de calidad
atender a los socios y clientes mantener la mente al 100% del
sabiendo escuchar  sus trabajo y dejar de lado |las
necesidades. preocupaciones ajenas al mismo.

Estrategia 3 ¢Cémo? Concentarse en:

Informacion e Entregar informacion confiable e No prometer al socio o cliente algo

confiable y personal de tal manera que se que no se pueda cumplir para evitar
pueda confiar en la Institucion. inconvenientes

Estrategia 4 ¢ Coémo? Concentrarse en:

Recoger las e Recoger las  sugerencias e A través de estos errores se puede

sugerencias ,opiniones, reclamos de los obtener resultados de los cambios que

se pueden hacer.

Fuente: Elaboracion propia

7.6.4. Técnicas para controlar las Emociones en el trabajo.

Tabla 50: Emociones

Técnicas para controlar las emociones dentro de las Cooperativas de ahorro y Crédito

EMOCION ACTITUDES

Panico En el caso de trabajar en equipo ,pedir ayuda a los compafieros a fin de ganar tiempo.
Tener calma en ocaciones que este ocurriendo ciertos incidentes .

Furia Es mejor dejar lado la furia ya sea por conflictos laborales o personales es mejor estar
tranquilo y seguro.

Alegria Dejar de ser muy efusivo delante de los compafieros que laboran el la institucion ya que
demuestra tener una personalidad pretenciosa y puede que algunos de ellos no pudo tener
un buen dia.

Trizteza Es aconsejable que si se encuentra sentimental trate de relajarse 5 0 10 minutos de manera
que pueda continuar con sus labores.

Fuente: Elaboracion propia

7.6.5. Estrategia #4 Capacitacion de Talento Humano

La capacitacion al talento humano tendra como finalidad fortalecer las competencias y

habilidades del talento humano en la atencion y servicio al cliente de las Cooperativas de ahorro

y crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga tanto en los clientes internos y externos, a

la vez permitira el forlalecimiento del trabajo en equipo. La capacitacion estara direccionada a

los puestos ocupacionales de la institucion con el propdsito que se cumplan las expectativas de

los socios y clientes.
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Plan de estrategias de capacitacion y servicio al cliente tendran como proposito o finalidad
principal mejorar las competencias y habilidades del talento humano .Para el cumplimiento de
las necesidades y expectativas de clientes internos y externos a la vez alcanzar la eficiencia y
eficacia en laadministracion y los servicios que prestan a los Socios de la Cooperativa de ahorro
y Crédito del segmento 3 de la cuidad de Latacunga para la satisfaccion de los mismos logrando
esto con eficiencia y eficacia.

Los objetivos especificos son los siguientes:

e Obtimizar las competencias especificas y generales del talento humano de las
Cooperativas de ahorro y crédito.

e Fortalecer las habilidades que ejecuten en los cargos , para la satisfaccion del cliente

e Innovar las tegnologias y la prestacion de servicios de acuerdo a las necesidades

institucionales y de los socios y clientes.
7.6.5.1. Plan de capacitacion

Objetivo: Potenciar y fortalecer las habilidades destrezas individuales y colectivos de los
empleados, para contribuir a la satisfaccién de los socios y clientes de los servicios de las

Cooperativas de ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga.

Tabla 51: Capacitaciones

Nivel Contenidos Tiempo Costo Responsable Lugar
Alto Liderazgo 35 280 Jefe de talento | Sala de reuniones de la COAC
humano
Alto e Desarrollo  de 35 280 o Jefe de | o Sala de reuniones de las
competencias talento COAC.
organizacionale 35 280 humano e sala de reuniones de la
S o Jefe de COAC
e Manejo de talento
conflictos humano
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Intermedio o Certificaiones 35 280 o Jefe de | ¢ Sala de reuniones de la
de calidad. talento COAC
e Solucidn de 35 280 humano e Sala de reuniones de las
problemas o Jefe de COAC
« Servicio al 35 280 talento e Sala de reuniones de las
cliente humano COAC
o Jefe
e Talento
humano
Apoyo o Certificados e 35 o 280 | o Jefe de | o Sala de reuniones de las
administrati de calidad talento COAC
vo y técnico humano
Apoyo e Mejoramiento e 35 o 280 | o Jefe de | o Sala de reuniones de las
administrati de desarrollo talento COAC
vo y Técnico de personal humano

Fuente: Elaboracion propia

7.6.5.2. Cronograma de Capacitaciones

OBJETIVO.-Organizar en el tiempo los eventos de capacitacion propuestos. Para un mejor

desarrollo y prevencion de necesidades.

Tabla 52: Cronograma

N° Tema Mar Jun Sep

1 Liderazgo

2 Desarrollo de competencias
organizacionales

3 Manejo de comflictos

4 Certificaciones de calidad

5 Certificaciones de calidad

6 Soluciones de problemas

7 Servicio al cliente

8 Sertificaciones de calidad

9 Mejoramiento y desarrollo personal

10 Gestion y finanzas publicas

Fuente: Elaboracion propia

7.7. Estrategia #5 Medicion de Satisfaccion al Cliente

La medicidn de satisfaccion al cliente es muy importante para el control como un proceso de
autoevaluacion para detectar oportunamente los posibles poblemas, y detectar las causas que
no permiten cumplir con las estrategias de servicio y atencion al cliente, la medicion del
desempefio se lo ara mediante un buzén de quejas que permita recolectar las sugerencias del
desempefio y la encuest a los socios y clientes de las COAC dar su punto de vista de la atencion

que recibe, la encuesta lleva preguntas concretas las cuales son faciles de comprender e
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identificar las necesidades de los socios a través de los resultados de la encuesta con la finalidad
de establecer el comportamiento y las tendencias desde su perspectiva de los socios, de forma
que se asegure la validez de los resultados y permita realizar los ajustes o reajustes segun las

necesidades.

7.7.1. Estrategias de Medicidn de satisfaccion al cliente

Tabla 53: Satisfaccion

Estrategia de Medicion de la satisfaccion al cliente

Estrategia e Descripcion

Registro o Registrar todas las quejas de los socios y clientes con el objetivo de organizar
con el departamento de talento humano de las cooperativas de ahorro y
crédito para identificar las causas y de este modo prevenir o eliminar los
problemas .

o Investigar las quejas .

Acciones o Cuidar que esas quejas lleguen a la persona o departamento adecuado.

o Responder a las quejas inmediatamente .

o Confirmar y asegurar a los socios y clientes que se a resuelto el problema.

o Facilitar a los socios y clientes métodos para transmitir su opinion y detectar
las deficiencias en el servicio y atencion al cliente.

Accion o Colocar un buzén de quejas

Accidn ¢ Proporcioar a los socios y clientes de las cooperativas de ahorro y crédito un
namero de teleféno gratuito para quejas.

Accion ¢ Realizar encuentas a los socios y clientes de las cooperativas de ahorro y
crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga semestralmente .

Fuente: Elaboracion propia

7.7.2. Encuesta de Satisfaccién del Servicio a los Clientes

Tabla 54: Encuesta

Instrucciones: Estimado socio agradecemos su cooperacion por realizar esta encuesta que nos ayudara a
mejorar el servicio brindado de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad de
Latacunga.

1.- Nada de acuerdo

2.-En desacuerdo

3.-Indiferente
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4.-De acuerdo

5.-Muy de acuerdo

CUESTIONARIO

1.-El personal se encuentra dispuesto ayudar a los socios y
clientes

2.-Le recibe amablemente y con cordialidad

3.-El departamento al que usted visito realizd la labor esperada

4.-El trato del personal fue considerado

5.-Cuando visité el departamento, encontré la mejor de las soluciones

6.- El personal que labora en la institucién cuenta con todos
los materiales para su trabajo

7.-El servicio prestado a resuelto sus necesidades

8.-Ha observado mejoras en el desempefio del personal

9.El servicio se adapta a sus necesidades

GRACIAS POR SU COLABORACION

Fuente: Elaboracion propia

7.8. Estrategia#6 De Mejoramiento Continuo

El mejoramiento continuo es un principio de la gestion de la calidad sel servicio y es un proceso

muy importamte, ya que permite aplicar acciones correctivas y preventivas para obtener

resultados eficaces y eficientes en la prestacion de los servicios para el cumplimiento de esta

estrategia es importante que la entidad disponga de gestion de calidad , de forma que permita

retroalimentar el cumplimiento de las necesidades y expectitivas de los clientes.

Tabla 55: Mejoramiento Continuo
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Estrategia de Mejora Continua

Acciones correctivas

Descripcion

La aplicacién de las acciones correctivas se da con la finalidad de eliminar
las causas de las no conformidades en las satisfaccion de los clientes y tiene
como finalidad prevenir que no vuelvan a ocurrir.

Acciones Revisar la informacién obtenida de los socios y clientes

Acciones Determinar las causas de las no conformidades y aplicar las acciones que
viabilicen su mejora continua.

Acciones Asegurarse de que las no conformidades vuelvan a ocurrir.

Acciones Describir e implementar las acciones correctivas que sean pertinentes de

acuerdo a las falencias que intervienen.

Revisar la eficacia y la eficiencia de las acciones correctivas que se han
implementado en la empresa para mejorar los servicios.

Fuente: Elaboracion propia

7.8.1. Estimado del Costo de la implementacion de la propuesta

Tabla 56: Costos de Implementacion

ACTIVIDADES
ESTRATEGIAS PRESUPUESTO ESTIMADO
Estrategia#l Comunicacion $1506,84
Etrategia #2 Trabajo en equipo $8.550
Estrategia #3 Calidad de servicio $5.390
Estrategia #4 Capacitacion de talento humano $16,800
Estrategia #5 Medicién de satisfaccion del $1,392
cliente
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Estrategia #6 Mejora continua $2.000
Total $35,638.84

Fuente: Elaboracion propia

9. RESULTADOS DESEADOS

Mediante el analisis del sistema de estrategias de servicio de atencidn al cliente, tanto internos
como externos de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad de Latacunga,

se analizaron las estrategias actuales para determiar las falencias existentes.

La comunicacion entre el personal y los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito afectan
significativamente al clientes interno y externo, en este caso deseamos afianzar y fomentar los

medios de comunicacion produciendo un impacto en el servicio y atencion al cliente.

Trabajo en equipo existe baja aplicacion de politicas que promuevan espacios de participacion
e integracion que fortalezcan la atencion al cliente se desea que la institucién promueva espacios
de participacion, opinion e integracion que mejore el servicio. En la calidad de servicio existe
falencias en las Cooperativas de ahorro y crédito por lo que se pretende que la entidad
financiera disponga de estrategias de calidad. La capacitacion al personal del talento humano
mantiene débil aplicacion de programas de capacitacion y perfeccionamiento del personal de
talento humano que labora en la institucion, se desea mejorar las competencias del talento
Humano vinculadas a la satisfaccién de los socios y clientes. Medicidn de satisfaccion a clientes
internos y externos. No se realiza mediciones de satisfaccion al cliente en detrimento de
acciones correctivas o predictivas que optimicen el en desempefio organizacional de la
Institucion, pero debemos tomar en cuenta que existen herramientas para medir las la
satisfaccion y se aplica acciones para medir el desempefio organizacional de la institucién. El
talento humano de la organizacion debe contar con las capacitaciones de los mismos puesto que
son las personas encargadas de coordinar el desarrollo adecuado para cumplir los objetivos
propuestos por la institucion de tal manera que deben estar capacitados para llevar a cabo las
metas propuestas. En la mejora continua ayudard a obtener mejores resultados por la

informacidn obtenida y ordenada
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10.CONCLUSIONES

Mediante la investigacion realizada llegamos a las siguientes conclusiones:

En la investigacién bibliogréafica se pudo determinar aspectos muy importantes que se
relacionan directamente con el desarrollo de la investigacion, pues el servicio y la
atencion al cliente es fundamental en toda organizacion, factor que incide en la calidad
del servicio que perciben las personas en todo momento, mediante el cumplimiento de
todos los requisitos del cliente, teniendo una buena comunicacién en los procesos de

atencion.
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Existe la insatisfaccion de los socios con el servicio recibido, debido que las
Cooperativas no cuentan con el personal calificado para resolver sus dudas e inquietudes
de una manera rapida e inmediata.

Los socios que acuden con mucha frecuencia a las Cooperativas manifiestan que le
servicio solicitado no es de manera oportuna lo cual provoca la insatisfaccion ya que los
socios esperan que sus requerimientos sean ser siempre atendidos de una manera
oportuna y no regular.

La falta de capacitacion al personal en relacion al servicio al cliente es muy notoria en
el resultado de las encuestas realizadas a los socios de las entidades indican que casi
siempre la manera en la que fueron atendidos les genero confusion.

Los socios de las Cooperativas manifiestan que la amabilidad y rapidez del personal,
son aspectos en los que més faltan debido a que los empleados se tardan mucho en

atender sus requerimientos y muchas de las veces lo hacen de manera poco amable.

11. RECOMENDACIONES

Es recomendable que la Universidad Técnica de Cotopaxi realice convenios con las
instituciones financieras especialmente con las Cooperativas de ahorro y crédito del
segmento 3 de la provincia, de tal manera que los estudiantes obtengan acceso a la
informacidn necesaria para llevar a cabo los proyectos de investigacion.

El diagnostico del sistema de estrategias de servicio de atencion al cliente se analizo
mediante los instrumentos necesarios (encuesta, entrevista), los cuales indican la
insatisfaccion de los socios por lo cual es necesario considerar las propuestas planteadas

para mejorar el servicio.
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e Las Cooperativas de Ahorro y Credito del segmento 3 de la Ciudad de Latacunga deben
desarrollar las estrategias planteadas, ya que son de gran importancia para el
mejoramiento del servicio de atencion al cliente que es deficiente, pierden todos, pierde
el cliente, pierde las instituciones, pierden los empleados, pierden accionistas es decir
todos se ven afectados, es por esto que hay que tener en cuenta que un servicio excelente
es mas rentable, mas atractivo tanto para los socios y clientes.

e Se debe tener en cuenta que los socios son la razon de ser de las Cooperativas de ahorro
y crédito, motivo suficiente para entregarles un servicio de calidad para llenar sus
expectativas.

e El personal debe manejar una comunicacion clara, a través de un lenguaje sencillo para
no confundir al cliente, porque si no lo haces a través de una buena comunicacion para
que el entienda la informacidn que necesitan, tu esfuerzo no te rendiréa frutos.

e Ofrecer un servicio de calidad es una labor en equipo, ya que el trabajo en equipo
estimula al personal a comunicarse directamente, a sentir empatia mutua y asi ayudarse
uno a otros, a fin de resolver los problemas efectivamente.

e Es importante escuchar al cliente para poder establecer una mejor estrategia y trabajar
sobre los requerimientos o fallas del servicio esta informacion se recolecto mediante
entrevistas a los directivos y encuestas a los socios con el fin de conocer las falencias

que tiene la institucion y mejorar cada una de ellas esto ayudara a fidelizar clientes.
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