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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tiene como finalidad elaborar un plan de mejora
continua en atencidn al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David Ltda.,
de la provincia de Tungurahua, cantdn Ambato. Considerando que se recopilo
informacién en las instalaciones de la Cooperativa para conocer de forma general como
se realiza el procedimiento en la atencion al cliente en las diferentes areas que integran la
misma. Mediante la observacion se pudo conocer como se desarrollan cada una de las
actividades con respecto a la atencion al cliente, mientras que la entrevista aplicada a los
jefes de cada area permitié conocer de qué forma incide internamente que no se cuente
con un plan de mejora continua, finalmente, la encuesta permitié conocer el nivel de
satisfaccion que tienen los socios con respecto al servicio que se presta en la misma, ya
que en la actualidad las instituciones compiten por la agilidad y rapidez con que realizan
las transacciones para que el cliente se sienta satisfecho. La mayoria de la poblacion nunca
da a conocer cuando lo atendieron deficientemente, esta tendencia se incrementa ya que
casi nadie pone en conocimiento de las autoridades de la Cooperativa el malestar que
sienten, influyendo a que este problema persista y no lleguen a solucionarlo. En el marco
propositivo se desarroll6 un modelo de mejora continua basado en el circulo de Deming,
permitiendo establecer las acciones necesarias en la institucion para mejorar la atencién
al cliente ya que permite evaluar de forma periodica los resultados de la aplicacion de las
acciones propuestas con el propésito de medir su efectividad y de ser necesario adoptar
nuevas medidas que contribuyan a brindar una atencion basada en la calidad. Ademas se
recomienda revisar el buzén de quejas y reclamos de forma periddica con el proposito de
atender oportunamente los problemas suscitados con los socios y brindar una solucion

eficiente y oportuna a los mismos.

Palabras claves: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>
<ATENCION AL CLIENTE> <MEJORA CONTINUA> <OPORTUNIDAD DE LA
INFORMACION> <CIRCULO DE DEMING> <PLAN DE MEJORA CONTINUA>
<CALIDAD> < AMBATO (CANTON)>

Ing. Sonia Enriqueta Guadalupe Arias
DIRECTORA DEL TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

The objective of the following investigation is to make a plan for a continuous
improvement of the customer service in “Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David
Ltda.” (trade union), in Tungurahua province, Ambato canton. All the information
gathered was collected in the facilities of this trade union in order to have a general
knowledge about the customer service procedures in the different areas of this
establishment. Through observation, the authors could find out how all the activities
concerning customer service work. In the same way, an interview was applied to every
area manger which gave us the opportunity to access how the lack of a plan for a
continuous improvement impacts internally. Also, the interview applied allowed to know
the satisfaction level of the partners concerning the customer service provided in this trade
union. This is a key factor, due to the fact that nowadays these institutions compete for
the readiness and speed of the transactions in order to have a satisfied customer. Most
people never complain when they are inefficiently treated, this tendency increases
because the trade union’s authorities never get to know these issues. This way, this
problem goes on and is never solved. Within the proactive framework a continuous
improvement model based on the Deming Circle was developed. This allowed to stablish
the necessary measures in the institution to improve customer service because the results
of the actions implemented can be assessed periodically. In such a way, the effectiveness
of the procedures applied can be assessed and new actions adopted if necessary, to provide
a customer service based on quality. Also, it is recommended periodically check the
complaints box in order to deal with the problems stated by the partners and give a proper
response to them.

Key words: <ECONOMICS AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, < CUSTOMER
SERVICE>, < CONTINUOUS IMPROVEMENT>, <TIMELY INFORMATION>,

<DEMING CIRCLE>, <CONTINUOUS IMPROVEMENT PLAN >, <QUALITY>,
<AMBATO (CANTON) >,
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INTRODUCCION

En el mundo competitivo de hoy es de gran importancia que, en las entidades, sean
publicas o privadas se brinde una excelente atencion y un servicio de calidad, ya que los
clientes son el motor del crecimiento econémico de las mismas, promoviendo su
crecimiento o declive. De alli la importancia que tiene que un cliente tenga una buena
experiencia cuando acude a la empresa a solicitar o adquirir un producto, bien o servicio,
ya que si se encuentra satisfecho con la atencidn recibida probablemente regresara y podra
hacer un habito de compra, caso contrario, si recibié una mala atencion no regresara e
incluso emitira criterios negativos sobre la empresa. De este modo, el esquema capitular

del presente trabajo investigativo es el siguiente:

Capitulo I: Se realiza el planteamiento y delimitacion del problema investigado, se
especifica el qué, por qué y como se lo va a realizar justificando la investigacion,
finalmente se plantea los objetivos que se buscan alcanzar.

Capitulo Il: En este capitulo se desarrolla el marco tedrico fundamentando de forma
tedrica cada una de las variables en estudio (Plan de Mejora Continua, Atencion al
Cliente. Se plantea la idea a defender y se especifica las variables del tema de
investigacion.

Capitulo I11: En este epigrafe se describe la modalidad de investigacion, el tipo de
investigacion, la poblacion y muestra a analizar, los métodos, técnicas e instrumentos que
se emplearon para recopilar la informacion sobre el tema investigado, para presentar de

forma puntual los resultados obtenidos por medio de los instrumentos utilizados.

Capitulo 1V: En este capitulo se elabora la propuesta para dar solucion al problema
planteado, en este caso se ha desarrollado un plan de mejora continua en base al circulo
de Deming, para mejorar la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Credito Rey
David Ltda.

Finalmente se elaboran las conclusiones y recomendaciones. Las conclusiones se
elaboran en base a los objetivos planteados y las recomendaciones en base a las

conclusiones.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

Plan de mejora continua de la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Rey David Ltda., de la provincia de Tungurahua, canton Ambato, periodo 2017.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la tltima década las Cooperativas de Ahorro y Crédito han tenido un gran crecimiento
a nivel nacional, consolidandose como entes financieros en la economia nacional,
considerando que las politicas de Economia Popular y Solidaria, buscan establecer los

parametros necesarios para que estas instituciones crezcan y se mantengan en el mercado.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David Ltda., fue reconocida legalmente en la
Direccion Nacional de Cooperativas de la ciudad de Riobamba y aprobada en la ciudad
de Quito el 03 de Abril del afio 2000 con el nimero de acuerdo ministerial No. 0287,
desde la fecha de aprobacion queda con el nombre antes mencionado, estuvo ubicada en
la comunidad de Santa Rosa prestando atencion en las instalaciones de la Iglesia
Evangélica Curi Sisa. La Cooperativa brinda servicio a las comunidades indigenas de la
Zona de Santa Rosa, en el afio 2008 en el mes de junio por las varias reuniones se decide
establecer la oficina matriz a la ciudad de Ambato, y se ubican en la av. 12 de Noviembre
y Montalvo. A la fecha la institucién cuenta con 10 empleados legalmente asegurados a

nivel de las tres agencias.

Sin embargo, existen aspectos internos en organizacion que detiene su crecimiento, dado
que, la administracion no elabora planes de mejora continua para brindar un excelente
servicio al cliente, provocando insatisfaccion en los socios, y en situaciones extremas que
el cliente retire sus fondos y acuda a otra institucion, ademas debe considerarse que esto
podria provocar gue se disminuya el nivel de liquidez en la cooperativa y se deba reducir

personal.



Se ha evidenciado la insatisfaccion que tienen los socios de la Cooperativa, debido a las
quejas y/o reclamos que varios clientes presentan en Talento Humano, por lo que, la
administracion debe adoptar medidas que permitan brindar un mejor servicio que

satisfaga las expectativas del socio y consoliden su fidelidad.

1.1.1 Formulacion del Problema

¢La ausencia de un plan de mejora continua afecta la atencidn al cliente en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Rey David Ltda., de la provincia de Tungurahua, canton Ambato,
periodo 2017?

1.1.2 Delimitacién del Problema

Campo: Administracion.
Area: Talento humanos.
Aspecto: Plan de mejora continua.

Limite espacial: La presente investigacion se realizard en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Rey David Ltda., ubicada en la Av. 12 de Noviembre y Montalvo, de la ciudad
de Ambato.

Limite temporal: La presente investigacion se realizara de diciembre 2017 a mayo 2018.

1.2 JUSTIFICACION

La mejora continua es el objetivo permanente de toda institucién, mas que una estrategia
es una razén de ser y una obligacién ineludible para todas las instituciones sin importar
su actividad economica, puesto que se puede subsanar errores, reforzar aciertos y mejorar

en definitiva el rendimiento operativo de la entidad.

En este contexto, es importante desarrollar la presente investigacion, ya que tiene la
finalidad de determinar si la ausencia de un plan de mejora continua afecta la atencién
que se brinda al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David Ltda., y de este

modo poder establecer los pardmetros necesarios para elaborar un plan que sirva de apoyo



para que se mejore la atencion que actualmente se brinda a los socios de esta institucion.

Asi se contribuira a incrementar el nimero de socios satisfechos y captar nuevos clientes.

El impacto que tendra el desarrollo de esta investigacion es positivo, puesto que se busca
contribuir a mejorar la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey
David Ltda., por medio del desarrollo de un Plan de Mejora Continua. Por otra parte, esta
investigacion servird de base y como fuente de consulta para futuras investigacion
respecto al tema, del mismo modo la propuesta que se pretende realizar en esta

investigacion.

Es viable realizar esta investigacion, considerando que se cuenta con el tiempo necesario,
la informacion pertinente y sobre todo con la colaboracidn de todos quienes laboran en la
Cooperativa, ademas se contribuira con un documento elaborado de forma técnica que

servira de base para el desarrollo de futuras investigaciones.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Elaborar un plan de mejora continua de la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Rey David Ltda., de la provincia de Tungurahua, canton Ambato, periodo 2017.

1.3.2 Objetivos Especificos

o Diagnosticar el proceso actual de atencion al cliente identificando los puntos criticos
para adoptar medidas correctivas.

e Aplicar una encuesta a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David
Ltda., para medir su nivel de satisfaccion por la atencion percibida.

e Proponer el disefio de un plan de mejora continua en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Rey David Ltda., que permita brindar un servicio al cliente con calidad y

eficiencia.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1 Antecedentes Histoéricos

Antes de presentar el marco teodrico referente al tema en estudio, es pertinente citar
trabajos que serviran de apoyo para el desarrollo de la investigacion, como tesis y

articulos cientificos:

Carlén (2015), en su trabajo de posgrado denominado: Plan de mejora en el servicio al
cliente para UNIDEP La Paz, sefiala que se debe trabajar conjuntamente con el talento
humano con el que cuenta la entidad, identificando la formacion que poseen y la que se
necesita para poder realizar las tareas asignadas; en si deben asegurarse que el personal
sea competente en cuanto a habilidades, actitudes y experiencia para aprovechar el

potencial de cada integrante.

Pero para que un plan de mejora logre realmente ser Util a una institucion, es
recomendable que todo el personal se identifique con el objetivo del mismo, que
entiendan la importancia que representa alcanzar un nivel de calidad superior y que para
lograrlo se requiere de un esfuerzo colectivo y no solo de los involucrados en cada
actividad clave sino de todos los miembros del equipo que conforman la entidad. (Carlon,
2015)

Ademaés, debe considerarse que ninguna empresa puede crecer, avanzar 0 permanecer
vigente si cada una de sus partes o areas funcionales trabaja de manera aislada, sin un fin
comun. En este caso es necesario que se entienda que una institucion cooperativa es un
sistema abierto, un ente dindmico que se retroalimenta tanto del interior como del exterior,
por ello todas sus partes son tan importantes unas como las otras y requieren su debida

atencion.



Por su parte Duque (2013), en su trabajo de titulacion denominado: Incidencia de un plan
de mejora continua en la fidelizacion del cliente en Almacenes Multihogar de la ciudad
de Salcedo, sefiala que para efectuar con éxito la implementacion de un Plan de Mejora
continua, se debe considerar cuidadosamente que los clientes se sienten satisfechos al
conseguir satisfacer sus necesidades y cumplir con sus expectativas, llegando alcanzar la
fidelidad del cliente; por lo que es necesario analizar las mejores estrategias para
emplearlas en un plan de mejora continua. Se debe tomar en cuenta y poner en préactica
los factores como: precio, buena atencion, calidad del producto, servicios adicionales
entre otros, por ser importantes a la hora de comprar, en los se debe aplicar un

mejoramiento que origina confianza en los clientes.

Es importante escuchar a las personas, ya que identificar qué es lo que desea el cliente es
primordial, porque los clientes son la “razén de ser de la empresa” cuyas decisiones de
todas estas personas determinan la posibilidad de que la organizacidn prospere en el
tiempo y mirar muy de cerca a la competencia, que nos permitira ser mas competitivos.
Por ello, se debe capacitar y motivar al personal para elevar sus conocimientos,
habilidades y actitudes permitiendo diversificar sus responsabilidades y obtener el mayor
beneficio de un personal calificado y mejor desenvolvimiento en su area de trabajo como
la atencidn al cliente, informacidn y asesoramiento para brindar un servicio de calidad.
(Duque, 2013)

En el mismo contexto, es fundamental disponer de mayor informacion sobre los gustos y
preferencias de los clientes con el objetivo de satisfacer sus necesidades cumpliendo con
sus expectativas y atender sus sugerencias para llegar a optimizar la relacion

empresa/cliente. (Duque, 2013)

De forma resumida, para efectuar una eficiente implementacion de un plan de mejora
continua y obtener mejores resultados la direccion de la institucion debe socializar los
objetivos, procesos, procedimientos y actividades que se deberan desarrollar para brindar
una atencion de excelencia a todos los clientes que tiene la institucion y poder satisfacer

sus necesidades de tal manera que se pueda lograr su fidelidad.



Coello (2014), en su trabajo investigativo: “Calidad del servicio financiero y su incidencia
en la satisfaccion de clientes de la Cooperativa San Francisco Ltda., de Ambato”,
posterior al andlisis realizado recomienda a la institucion implementar un balcon de
servicios, para mejorar el servicio y alcanzar a cumplir las perspectivas de los clientes y
socios, brindando un servicio de calidad, bajo lineamientos que rijan una atencion
personalizada, con el objetivo de cumplir con cada una de las necesidades presentadas

por los clientes.

Se debe impulsar la utilizacion de los diversos servicios financieros que oferta la
Cooperativa, para incrementar el monto de capital de giro de negocio, creando confianza
en los clientes, para que inviertan su dinero por periodos largos de tiempo, siempre
enfocados en satisfacer sus necesidades y de esta forma incrementar su nivel de
satisfaccion. Dar pleno conocimiento de los servicios que presta la cooperativa a todos
los socios y clientes mediante tripticos, de esta manera le estaremos facilitando a cada
uno la informacion pertinente de todos aquellos servicios financieros que presta la

cooperativa. (Coello, 2014)

Asimismo, se debe implementar méas informativos dentro de la cooperativa dando a
conocer a sus clientes y socios todos los servicios financieros que presta la cooperativa
de la misma manera dar a conocer los beneficios y ventajas que presta cada uno de ellos,
los mismos que ayudaran a mantener y mejorar la atencién al cliente, y de la misma
manera poder fidelizar a los ya existentes, aumentando las posibilidades de captar nuevos

clientes, demostrando confiabilidad, estabilidad y seguridad. (Coello, 2014)

De la misma forma se debe dar constante capacitacion sobre calidad del servicio al
personal que elabora dentro de la cooperativa para que de esta manera el cliente o socio
se sienta satisfecho, puesto que hoy por hoy nuestros socios y clientes en este caso ya no
solo busca el trato, confianza que se le puede otorgar, lo que busca también son respuestas
agiles y precisas. Todo va de la mano para que se logre brindar un servicio de calidad.
(Coello, 2014)

Realizar charlas para que de esta manera los clientes y socios estén informados de todo
lo que esta pasando dentro de la cooperativa con el fin de recibir una retroalimentacion y

poder mejorar sus defectos. Implementar lugares de espera comodos y confortables para



el usuario, para que de esta manera obtener una organizacién sélida, en la que se refleje
estabilidad, procurando que el cliente o socio se convierta en el eje central de la
cooperativa, induciendo a la busqueda de sus necesidades, para incrementar su nivel de
satisfaccion. (Coello, 2014)

El disefio de estrategias para mejorar la atencion en el sistema cooperativo permitira que
los socios y el personal administrativo obtengan una vision clara de los aspectos de la
institucion en la cual el socio decida solicitar algun servicio, validos para la toma de
decisiones acertadas, respecto de la inversion actual como para inversiones futuras,
también tener su informacion financiera organizada de manera oportuna y clara, ademas
de contar con un adecuado control interno que le permitiré el logro de los objetivos y un
correcto manejo de los riesgos para la proteccion de sus recursos, que lo llevara a un

crecimiento sostenido y sustentable.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Administracion

De acuerdo a Torres (2014), la administracion “es el proceso de planear, organizar,
integrar, dirigir y controlar los esfuerzos de los miembros de la organizacion y de aplicar
los de recursos disponibles para alcanzar los objetivos trazados” (p. 18). En otras palabras,
este proceso concentra el esfuerzo y los recursos que conforman una entidad para obtener
resultados positivos en base a una adecuada planificacion, organizacién, direccién y

control.

De la misma manera Luna (2015), afirma que la administracion es “el proceso que
consiste en aplicar con efectividad la planeacion, la organizacién, direccion y control en
las empresas, utilizando los recursos adecuados, para lograr los propositos fijados™ (p.
32). En base a la aplicacion de este proceso la direccion, conjuntamente con los miembros
que forman la empresa logran obtener mejores resultados y alcanzar los objetivos a corto

y largo plazo.



Con sus propios terminos Ramirez C. y Ramirez M. (2016), sostiecnen que “la
administracion es una actividad humana por medio de la cual las personas procuran
obtener unos resultados (...) al ejecutar los procesos de planear, organizar, dirigir,
coordinar y controlar” (p. 23). Se debe considerar que la ejecucion eficiente de las
actividades de todos y cada uno de los miembros de una empresa contribuye en el manejo
efectivo de cada una de las &reas que la conforman, empleando de mejor manera los

recursos que posee.

En base al criterio de las definiciones anteriores se puede concluir que la administracion
es el conjunto de técnicas y principios que figuran una teoria una ciencia o un arte que el
ser humano aplica para el desarrollo de las actividades de planificar, organizar, dirigir y
controlar, con la finalidad de alcanzar los objetivos que desea alcanzar una empresa.

2.2.1.1 Caracteristicas de la administracion

De acuerdo a Torres (2014), independiente de como sea clasificada por los epistemdlogos,

se puede decir que la administracion tiene las siguientes caracteristicas:

Es universal

Es interdisciplinaria
Es sistémica

Es intemporal

Es humana y social

Es una técnica y un arte

Por su parte, Luna (2015) indica que en la administracion se identifican las siguientes

caracteristicas que la hacen diferente de otros conocimientos:

Universalidad

Especificidad o propdsito

Unidad temporal

Unidad jerarquica o amplitud del ejercicio
Interdisciplinaria



Valor instrumental
Flexibilidad

Considerando las caracteristicas sefialadas por los autores citados, se puede afirmar que

la administracidn tiene las siguientes caracteristicas:

La administracion existe y puede ser aplicada dentro de cualquier grupo social.

La administracion constituye un medio para lograr un fin.

La administracion es un proceso dindmico en el que todas sus fases o etapas existen
en forma simultanea.

La administracion puede ser aplicada a todos los sistemas o subsistemas de la
organizacion.

Los principios administrativos deben adaptarse a las condiciones propias de cada
empresa.

La administracion es flexible.
2.2.1.2 Proceso Administrativo
Tomando en cuenta el criterio de Blandez (2014), el proceso administrativo es la
herramienta principal para el trabajo que desarrollan los administradores dentro de una

empresa, considerando que los elementos que lo conforman permiten a los mandos

tacticos y estratégicos de la misma llevar a cabo los siguientes procesos:
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Gréafico 1: Proceso administrativo

Prooceso
administrat

Fuente: Blandez (2014)
Elaborado por: Rosa Palomo

De acuerdo a Luna (2015), el proceso administrativo debe responder a las siguientes

preguntas:

1. Planeacion: (Qué se va a hacer?, establecer los objetivos, politicas, diagnostico,
programas y presupuestos.

2. Organizacién: ;Como se dividira el trabajo? unidades de mando y procedimientos.

3. Direccion: ;Como se debe hacer?, nivel de autoridad, mando, toma de decisiones,
supervision, delegacion, instrucciones y comunicacion.

4. Control: ;Como se hizo?, comprende la evaluacion, comparacién, determinacion de

las desviaciones, correccidn de fallas y retroalimentacion.

Por su parte, Blandez (2014) describe el proceso administrativo de la siguiente forma:

1. Planeacién: Consiste en determinar los objetivos y cursos de accion.

2. Organizacién: En esta fase se procede a distribuir el trabajo entre el grupo, para
establecer las relaciones y la autoridad necesaria.

3. Direccion: A continuacion, se debe conducir el talento y el esfuerzo de los demas para

alcanzar los resultados esperados.
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4. Control: Finalizando con el proceso se revisa lo planeado y lo logrado implica
determinar las actividades que necesitan ser controladas y los medios de control a

emplear.

Este proceso permite que en la empresa se fijen los objetivos a alcanzar y qué acciones
se deben emplear (planificacién), se distribuye el trabajo para cada uno de los
colaboradores y las responsabilidades que estos deben cumplir en cada éarea
(organizacidn), se direcciona al talento humano y el esfuerzo que este debe concentrar en
cada una de las actividades a realizar (direccion), finalmente se debe revisar lo que se
planificd versus lo que se logro para identificar las falencias y tomar medidas correctivas

(control).

2.2.1.2.1 Planeacion

Planeacion es la fijacion de los objetivos, estrategias, politicas, programas,
procedimientos y presupuestos, partiendo de una prevision, para que la entidad cuente
con las bases que se requieren encause correctamente las otras fases del proceso

administrativo. (Luna, 2014)

2.2.1.2.2 Organizacion

Organizacion es agrupar, estructurar y ordenar con base en el tamafio y giro de la empresa,
el trabajo, la departamentalizacion, la autoridad, los equipos y grupos para que se cumpla

n con eficiencia y eficacia los planes definidos. (Aranda y Ramirez, 2014)
2.2.1.2.3 Direccion
Es ejercer el liderazgo mediante una adecuada comunicacion, motivacion, supervision y

toma de decisiones para alcanzar en forma efectiva lo planeado, organizado y de esta

forma lograr los objetivos de la empresa. (Blandez, 2014)
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2.2.1.2.4 Control

Es el proceso que consiste en medir, valorar y evaluara la planeacion, organizacion,
integracion y direccion, con la finalidad de corregir y retroalimentar las variaciones para

alcanzar lo que pretende la empresa. (Caraballo, 2013)

2.2.2 Laempresa

Para Radriguez (2017), la empresa es una “unidad de organizacion dedicada a actividades
industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con fines de lucro” (p. 8). “Por tanto
la empresa es un ente econdmico que consta de varias areas diferenciadas, a la vez que
los objetivos de cada una de estas areas contribuyen a un objetivo comun, que es el de

maximizar los resultados.

Segun el criterio de Luna (2015), la empresa “es la unidad productiva o de servicios que,
constituida por aspecto practico o legales, se integra por recursos y se vale de la
administracion para lograr sus objetivos” (p. 7). Es un ente con fines de lucro que a través
del empleo de recursos econémicos y humanos elabora productos y/o servicios para

satisfacer las necesidades del consumidor o usuario.

En si, una empresa es una entidad integrada por uno o varias personas que unen sus
recursos y esfuerzos para producir bienes o servicios, mediante un orden normativo,
sefialando rangos de autoridad, sistemas de planeacién, comunicacion, informacion y
controles coordinados, con eficiencia, con una existencia relativamente continua en un
medio y cuyas actividades se encuentran encaminadas hacia el logro de un fin

determinado.

2.2.3 Cooperativa

Segln lzquierdo (2014), “una cooperativa coadyuva a que se combata todo acto
especulativo y monopolico en defensa del nicleo econdmicamente débil” (p. 62).
Mediante el cooperativismo se pretende acercar a los hombres y crear lasos de

cooperacion entre ellos, en si pretende eliminar la existencia de explotadores y
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explotados, ademas que se pretende realizar el bien comin con la Unica finalidad de

mejorar las condiciones de vida de un grupo vulnerable.

Por su parte Caraballo (2013), afirma que “las cooperativas son un tipo de organizacion
empresarial sin &nimo de lucro, estas son conformadas libremente por sus miembros,
llamados socios” (p.2). Las Cooperativas de Ahorro y crédito son organizaciones sin fines
de lucro cuyos propietarios son sus socios a diferencia de las organizaciones con fines de
lucro cuyos propietarios son unas cuantas personas o un grupo reducido de individuos.
Las cooperativas de ahorro y crédito se enfocan en ayudar a sus socios a ahorrar, obtener

préstamos y recibir servicios financieros accesibles.

2.2.4 Calidad

Para Cuatrecasas (2013), la calidad significa en la actualidad entregar productos y
servicios funcionalmente correctos, pero ademas no puede eludir otras nuevas exigencias
en aras de la competitividad que estan marcando la tendencia en la administracion de la
calidad en este siglo. Por lo tanto, la calidad puede definirse como “el conjunto de
caracteristicas que posee un servicio obtenidos de un sistema productivo, asi como la

capacidad de la satisfaccion de los usuarios” (p. 16).

Por su parte Gonzélez y Arciniegas (2016) definen la calidad como “el conjunto de
caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades
establecidas y las implicitas” (p. 15). Es decir, la calidad se basa en el cumplimiento de
los requerimientos que tiene un cliente o usuario de un producto o servicio, ademés de

cumplir a cabalidad con los requerimientos minimos.

2.2.4.1 Calidad Total

La Calidad Total ha venido evolucionando conforme el avance tecnolégico y la ideologia
de varios autores, de esta manera para conocer de forma clara el aporte que tubo cada uno

de ellos en la historia se los ha dividido de la siguiente forma:
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Los americanos: Destacan por la efectividad con la cual introdujeron el cambio en la
industria japonesa, partiendo por el control estadistico de procesos. Los llamados “guruas

americanos” son: Edward Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum.

Los japoneses: Destacan por: el aporte de herramientas y metodologias sencillas, la
formacion masiva a todo nivel en la empresa y el trabajo en equipo. Los llamados “guras

japoneses” son: Kaoru Ishikawa, Genichi Taguchi, Shigeo Shingo.

La nueva ola occidental: Se centraron en la toma de conciencia de la importancia de la
calidad, en conceptos tales como: “Cero defectos”, orientacion al cliente, y la importancia
de los recursos humanos. Los llamados “gurtis occidentales” son: Phillip Crosby, Tom

Peters y Claus Moller.

Destacando el aporte a la administracién de la calidad Edward Deming quien afirma que
“La calidad es una responsabilidad de la direccion”. “Un grado predecible de uniformidad
y confiabilidad a bajo costo, y adecuado al mercado.” “Es lo que el cliente desea y
necesita”. “La productividad mejora cuando la variabilidad disminuye”. “El control de la
calidad es la aplicacion de principios y técnicas estadisticas en todas las etapas de
produccion para lograr una manufactura econdmica con maxima utilidad del producto por

parte del usuario™.

Sus aportes méas conocidos son: The Joiner Triangle, Plan de Mejora Circulo de Deming
(ciclo PDCA), aunque por justicia se deberia llamar ciclo Shewhart, por ser quien lo
inventod. Los 14 principios para la Direccion, para mejorar la calidad y la productividad.
Los Siete Pecados.

De acuerdo a Luna (2015) la calidad total “es la suma de las calidades, expresa el
cumplimiento pleno de los requisitos establecidos por los clientes” (p. 333). En otras
palabras, la calidad total es el cumplimiento de todas las especificaciones y
requerimientos del mercado al cual esta enfocado el producto o servicio, ademas de estar

sujeto a mejoras contindas.
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La calidad total o Total Quality Management (TQM) es un enfoque que busca mejorar la
calidad y desempefio, de forma de ajustarse o superar las expectativas del cliente, esto
puede ser logrado integrando todas las funciones y procesos relacionados con la calidad

en una compaiiia.

La Administracion de la Calidad Total (ACT) o Total Quality Management (TQM) por
sus siglas en inglés, es un enfoque organizacional relativamente nuevo que busca mejorar
la calidad de un producto o servicio para asi sobrepasar las expectativas del cliente. Esto
puede ser logrado integrando todas las funciones y procesos relacionados con la calidad

en una compafia. (Aranda y Ramirez, 2014)

Para Aranda y Ramirez (2014), las principales caracteristicas del enfoque de la calidad

total son:

Atencidn intensa al cliente: Se basa en el argumento de que el cliente es quien impone
y define la calidad. La calidad del producto o servicio que note el cliente hara
aumentar su satisfaccion y, posteriormente, la demanda.

Interés por la mejora continua: Mantener la calidad de un producto o servicio se
traduce a mantener una posicion competitiva en el mercado.

Mejoramiento en la calidad de todo lo que la organizacién hace: Esto comprende
exigir el trabajo coordinado de todos los departamentos que participan en el disefio,
la fabricacion, la instalacion y el mantenimiento postventa del producto o servicio,

hasta obtener la satisfaccion del cliente.

2.2.5 Plan de mejora continta

Segin Alayo y Becerra (2013), “la mejora continua es una estrategia de accion y
utilizacion de recursos para la productividad de un proceso”(p. 1). En otras palabras, la
mejora continua significa que el indicador més fiable de la mejora de la calidad de un
servicio sea el incremento continuo y cuantificable de la satisfaccion del cliente. Por lo
que Berna (2015), afirma que la mejora continua es uno de los pilares fundamentales
sobre los que se asienta la calidad total. Por otro lado Gutierres (2013) sostiene que la
mejora continua también llamada KAIZEN, busca mejorar de manera continua la

maquinaria, los materiales, el uso de la mano de obra, los métodos de produccion,
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mediante la aplicacidn de sugerencias a los equipos de las compafiias, en si, el enfoque
méas amplio esta en comprender y lograr lo que el cliente quiere (entregas a tiempo de

producto, calidad, servicio entre otras.).

El plan de mejoras integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios que deben
incorporarse a los diferentes procesos de la organizacion, para que sean traducidos en un
mejor servicio percibido. Dicho plan, ademas de servir de base para la deteccion de
mejoras, debe permitir el control y seguimiento de las diferentes acciones a desarrollar,
asi como la incorporacion de acciones correctoras ante posibles contingencias no
previstas. El Plan de Mejora Continua (PMC) es una herramienta de planeacion que dirige

acciones para la mejora del servicio. (Marin, Bautista, & Garcia, 2014)

Esto se resume, en que se debe planear y realizar un proceso administrativo eficiente en
cada empresa, puesto que es fundamental realizar todos los procedimientos con calidad y
en base a una metodologia técnica, con el fin de buscar una mejora continua en sus
procesos Y asi la satisfaccion de los clientes, transformado en un buen servicio, y calidad

en el producto o servicio que ofertan.

Pérez (2016), manifiesta que la mejora continua implica alistar a todos los miembros de
la empresa en una estrategia destinada a mejorar de manera sistematica los niveles de
calidad y productividad, reduciendo los costos y tiempos de respuestas, mejorando los
indices de satisfaccion de los clientes y consumidores, para de esa forma mejorar los

rendimientos sobre la inversion y la participacion de la empresa en el mercado.

2.2.5.1 Objetivos del plan de mejora continda

Segun el criterio de Marin, Bautista, y Garcia (2014), un plan de mejora continua tiene

los siguientes fines:

Identificar las causas que provocan las debilidades detectadas.
Identificar las acciones de mejora a aplicar.
Analizar su viabilidad.

Establecer prioridades en las lineas de actuacion.
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Disponer de un plan de las acciones a desarrollar en un futuro y de un sistema de
seguimiento y control de las mismas.

Negociar la estrategia a seguir.

Incrementar la eficacia y eficiencia de la gestion.

Motivar a la comunidad universitaria a mejorar el nivel de calidad.

Ademas Villalba (2013), sostiene que el Kaizen o mejoramiento continuo es uno de los
pilares que considera que las quejas de los clientes son oportunidades para poder
demostrar la responsabilidad y compromiso que tienen cada uno de las organizaciones
para alcanzar la satisfaccion de sus clientes. La estrategia de mejoramiento es util para:

Registrar y analizar cada incidente de queja a fin de determinar la causa original.

Implementar contramedidas 0 mejoras para evitar que se repita la queja.

2.2.5.2 Ciclo de la mejora continta

Segun Alcaide (2013), el ciclo de la mejora continua consta de cuatro etapas, y se basa

en el circulo de Deming o Circulo de Calidad de Shewhart:

Gréfico 2: Circulo de Deming o Circulo de Calidad de Shewhart

Planear

Datos y

evidencias

Fuente: (Alcaide, 2013, p. 22)
Elaborado por: Rosa Palomo

A continuacion, se describe el ciclo de mejora continua:
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1. Planificar: Primero se estudia el estado de la empresa y se identifica los problemas u
oportunidades de mejora, se identifican las soluciones posibles y se seleccionan
aquellas que mejor se adaptan a los objetivos fijados.

2. Hacer: Se forma al equipo humano y se realizan las acciones planificadas para la
superacion de problemas o para las acciones de mejoras.

3. Verificar: Se comprueba si los resultados obtenidos coinciden con los esperados.

4. Actuar: Una vez probado el buen funcionamiento de las mejoras, se aplica los

cambios necesarios a toda la organizacion. (Alcaide, 2013, p. 22)

El circulo de la calidad se transforma en un proceso continuo de mejora, una vez que se
logren los objetivos del primer esfuerzo hay que seguirlo estableciendo y no dejar de

planear, hacer, verificar y actuar hasta resolver la problematica.

Tomando como referencia el criterio de Garcia y Gisbert (2015), en el siguiente cuadro
se propone una metodologia para llegar a crear un plan de mejora, que destaca la
necesidad de, no sélo de iniciar el proceso definiendo y priorizando los problemas de
calidad, sino ademas de seleccionar y utilizar adecuadamente las herramientas para cada
uno de los pasos indicados.

Tabla 1: Metodologia para llegar a crear un plan de mejora

Pasos Qué hacer? Qué herramientas utilizar?

| Definir y priorizar un problema de Lluviade ideas
calidad. Diagrama de Pareto

I Analizar las causas que originan el Diagrama causa-efecto
problema. (Ishikawa).

Diagrama de flujo
Il Disefiar medidas de solucion de Manuales de procedimientos y

problemas. organizacion
v Verificar 'y controlar las acciones Diagrama de control
implantadas. Indicadores

Fuente: (Garcia y Gisbert, 2015)
Elaborado por: Rosa Palomo
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2.2.5.3 Métodos de mejora continua

De acuerdo al analisis efectuado por Pérez Y. (2016), existen cinco métodos de mejora
continua que se ajustan a las necesidades de diversas instituciones, en la siguiente tabla

se describe brevemente en que consiste cada uno de ellos:

Tabla 2: Métodos de mejora continua

METODO DESCRIPCION
EFQM Se basa en la premisa de que los resultados excelentes con respecto

al rendimiento, clientes, personal y sociedad se logran a través del
liderazgo, el personal, la politica y estrategia, las alianzas de los
recursos y los procesos.

Deming o Crear un sistema organizativo que fomente la cooperacion interna 'y

PDCA externamente, asi como un aprendizaje que facilite la
implementacidn de practicas de gestion de procesos.

Kaizen Busca cambiar para mejorar continuamente la vida personal,
familiar, social y de trabajo, es decir un mejoramiento continuo que
involucra a todos, gerentes y trabajadores por igual.

Bajo la premisa de que no habra ningln proceso si se contintan
haciendo las cosas de la misma manera.

Seis-sigma Conocer y comprender los procesos con la opcion que puedan ser
modificados al punto de reducir el desperdicio u errores generados
en ellos. Lo cual se vera reflejado, en la reduccion de los costos de
hacer las cosas y a su vez le permitira asegurar que el precio de los
productos o servicios sean competitivos en el mercado.

Philip Crosby  Crear una cultura administrativa para enfatizar que todos los
miembros de la empresa entiendan la responsabilidad personal en
las actividades desarrolladas para el funcionamiento de esta.

Fuente: (Pérez Y., 2016)
Elaborado por: Rosa Palomo
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2.2.6 Atencion al cliente

En cualquier empresa y muy especialmente en aquellas cuyo objeto de su actividad es la venta
de productos y servicios, la productividad se mide en términos de satisfaccion del cliente, y
el grado de esta satisfaccion va mas alla de la calidad del servicio, pues en su valoracion entra
en juego un factor dominante: La atencion al cliente, de esta manera Altuzarra (2017), afirma
que es el servicio proporcionado por una empresa con el fin de relacionarse con los
clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta eficaz para
interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso

correcto de un producto o de un servicio.

La atencion al cliente es el nexo de union de tres conceptos: Servicio al cliente,
satisfaccion del cliente, y calidad en el servicio. Mediante el esmerado trato en la
prestacion del servicio, el cuidado de los detalles, la disposicion de servicio que
manifiestan los empleados, el cumplimiento de servicios, se logra complacer y fidelizar
al cliente. Es una filosofia que no tiene resultados inmediatos, pero es un objetivo

permanente de toda la empresa y de todo el personal.

Para Garcia M. (2014), la atencidn al cliente se puede entender como todo aquel servicio
que proporcionan las empresas (tanto las que prestan servicios como las que

comercializan productos) a sus clientes, cuando estos necesitan:

Realizar quejas, reclamos y sugerencias.
Expresar inquietudes o dudas sobre el producto o servicios adquirido.
Requerir informacion adicional.

Hacer uso del servicio técnico.
2.2.6.1 Clientes
Para Bernal (2014), un cliente es una persona o grupo de personas que recibe el trabajo

que se realiza. Este trabajo puede ser un producto o un servicio. El cliente que recibe el

producto o servicio puede ser interno o externo.
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1. Cliente interno: Es alguien que trabaja en la empresa y que depende del trabajo de
otros empleados para hacer su propio trabajo.
2. Cliente externo: Es alguien que no trabaja para la organizacion, pero que recibe o es

impactado por sus productos o servicio.

De acuerdo a Duque (2013), los clientes internos son las personas que trabajan en la
empresa Yy hacen posible la produccidn de bienes y servicios. Cada unidad, departamento
0 area es cliente y proveedora de servicios al mismo tiempo, garantizando que la calidad
interna de los procesos de trabajo se refleje en la que reciben los clientes externos. En la
mayoria de las empresas no se tiene en cuenta la opinion del cliente interno, esto es, de
sus trabajadores, para que la atencion del cliente posea calidad hay que tener en cuenta a

todos los empleados y verlo como el aspecto importante.

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

2.2.6.2 Singularizacién de los clientes

Segun la perspectiva de Carlén (2015), existen 4 tipos de clientes:

El cliente sumiso
El cliente agresivo
El cliente abusivo

El cliente quejumbroso cronico

El cliente sumiso: Este tipo de personas es timido, reticente y opuesto a quejarse. En
virtud de que puede sentirse intimidado por pensar en quejarse, generalmente sufre en
silencio. Estos clientes constituyen aquel grupo que no brindan la oportunidad para hacer

las cosas bien, sino que tranquilamente se va hacia la competencia. Para abordar este
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cliente se debe ser muy insistente y persuasivo para lograr informacion de los

inconvenientes que ha tenido con el servicio y/o producto. (Carlén, 2015)

El cliente agresivo: Este tipo se queja facilmente, con frecuencia en voz alta y por largo
tiempo. Si bien es dificil tratar con él, por lo menos no tenemos que adivinar qué fue lo
que salié mal desde el punto de vista del cliente. Lo peligroso con estos clientes es que el
empleado que lo atienda puede perder la cordura y trenzarse en un combate con él, lo
mejor con ellos es permitirles desahogarse sin contradecirlo, pero tampoco dandole razéon

si no la tiene. (Carlén, 2015)

El cliente abusivo: Hay una pequefia minoria de clientes cuya mision en la vida es
violentar nuestros negocios. Ellos son los que ponen en tela de juicio las garantias de los
productos en inventar malos tratamientos por parte de los empleados. Su meta es tanto
hacer que se resuelva su queja como también “ganar” para obtener algo a lo que no tiene
derecho. Algo que va mas alla de los limites de una compensacion adecuada y sensata
por un producto que fallé o un servicio no satisfactorio. En estos casos podria ser mejor
aceptar el hecho de que cuando nos convertimos en una organizacion orientada hacia el

cliente, nos volvemos més vulnerables a este tipo de clientes. (Carlén, 2015)

El cliente quejumbroso crénico: Estos nunca estan satisfechos, siempre hay algo malo
con el producto o servicio que han recibido. Su mision en la vida es quejarse. A pesar de
todo esto, ellos también son clientes, no se pueden desechar, por frustrante que sea su
trato. Con el quejumbroso parece que todos los esfuerzos por solucionar los reclamos son
inatiles. Con ellos hay que armarse de gran paciencia y tratar de resolver la inquietud con

la mejor de las simpatias. (Carlon, 2015)

Puede que aparte de los clientes anteriormente descritos existan otros mas que formen
parte del portafolio de clientes en su compafiia, pero el comdn denominador para tratar
con todos es una gran dosis de paciencia, una capacitacién sélida en formas de tratar con
los clientes y, ademas, sobre los productos que se representan, y una disposicion a
escuchar atentamente sus reclamos sin importar el tono utilizado por ellos y resolver las

inquietudes de manera clara, sincera y comprometida.
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2.2.6.3 Servicio al cliente

Es el de momento de verdad, referido a todas aquellas situaciones en las que un cliente
toma contacto con cualquier aspecto de una organizacion y se forma una impresion sobre
ésta. (Lopez, 2013)

Asi, el maltrato de un cajero, una larga espera, un producto defectuoso, un dato impreciso,
una cuenta mal calculada o, por el contrario, una sonrisa oportuna, una atencion eficiente,
el producto adecuado, la informacion esperada, o las cuentas en orden, pueden ayudar a

construir respectivamente lo peor o lo mejor de las imagenes acerca del servicio prestado.

Un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso puede
estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia intangible y, por lo
general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los factores de produccion.
(Lovelock, Reynoso, D Andrea, & Huete, 2014)

El cliente, ademas de valorar el producto en si, su utilidad, precio y rendimiento técnico,
valorara la atencion prestada. Corresponde a la empresa en cada caso definir sus
prioridades en base a las expectativas de sus clientes y optar por una determinada politica

a aplicar antes, durante y después de la venta del producto.

2.2.6.4 Ciclo del servicio al cliente

El ciclo de vida del servicio es un enfoque integral de la gestion del servicio: La busqueda
del entendimiento de su estructura, las interconexiones entre todos sus componentes, y
como los cambios en cualquier area afectaran a todo el sistema y a sus partes integrantes
a lo largo del tiempo. En si es un marco de trabajo organizativo disefiado para obtener un

rendimiento sostenible.
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Gréafico 3: Ciclo de vida del servicio

-_—

Fuente: (Solérzano & Aceves, 2013)
Elaborado por: Rosa Palomo

2.2.6.5 Triangulo del servicio al cliente

En la siguiente figura se observa el triangulo del servicio al cliente:

Grafico 4: Triangulo de Servicio de Karl Albrecht

Fuente: (Siebold, 2017)
Elaborado por: Rosa Palomo
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En la parte superior del tridngulo esta la Estrategia de Servicio, la cual esta determinada
por la enunciacion de Estandares de Servicio y la Descripcion de Funciones del Personal
de Servicio. Los estandares de servicios y la descripcion de funciones juegan un papel

importantisimo en el proceso de evaluacion de desempefio de los empleados.

El lado derecho del tridngulo representa la gente que da los servicios. Esto incluye los
empleados de primera linea, el personal secundario que puede 0 no tener contacto con el

cliente, y el personal gerencial, que supervisa la entera operacién de servicio.

Una organizacion de servicio 6ptima motiva, entrena y ayuda a ese personal que da
servicio para mantenerse alerta y atender las necesidades del cliente. EI personal de
primera linea efectivo es capaz de enfocar su atencion en el cliente, adaptandose a la
situacion del cliente, su marco de referencia y sus necesidades. Esto lleva a un nivel de
respuesta y atencion que ayuda al cliente a determinar en su mente, que el servicio dado

es de calidad superior.

La parte izquierda del triangulo gréfica el sistema que permite al personal dar el servicio
al cliente. Este sistema debe ser amigable al cliente. Este sistema de entrega de servicio
que respalda al personal, debe estar adaptado a servir al cliente y no a la organizacion.
Las facilidades fisicas, politicas, procedimientos, métodos, estandares de servicios,
sistema de cémputo (incluidos puntos de venta) y el sistema de comunicaciones debe
decir fuerte y claro al cliente: "este sistema esta aqui para ajustarse a sus necesidades."

Finalmente, el triingulo muestra el factor mas importante en el modelo: El Cliente. Es
por el cliente que todos los otros factores existen. Todos ellos llegan a constituir la

completa experiencia de servicio del cliente.

2.2.6.6 Gestioén del servicio al cliente

Segun el criterio de Peréz V. (2013), “La gestion de servicios, es un enfoque total de la
organizacion que hace de la calidad del servicio, cuando lo recibe el cliente, la fuerza
motriz nimero uno para la operacion de un negocio” (p. 62). Para realizar una eficiente

gestion del servicio al cliente se debe responder a las siguientes preguntas:
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¢Qué necesita una empresa de servicio para tener una Gestioén de la Calidad Total?
Mejoramiento continuo de su calidad en los procesos para dar cumplimiento a las
promesas al menor costo posible y productividad en los servicios que presta, ¢Que es lo
que permite que esta condicion de excelencia se haga una practica gerencial? El
rompimiento de los paradigmas40: La aceptacién al cambio y su correcta direccion.
¢Quiénes son los responsables de que esto ocurra? Los Gerentes Lideres. (Peréz V., 2013,
p. 66)

El estilo de gestion adecuado es aquel representado por quien esta a cargo de la direccion
de la institucion que habla poco, escucha siempre a sus empleados y observa

permanentemente como se ejecutan los procesos de trabajo.

2.2.6.7 Planificacion de la atencion al cliente

De acuerdo a Peréz V. (2013), la planificacion de la atencion al cliente se caracteriza
principalmente por la importancia de la comunicacidn con los clientes en todo el proceso

de prestacion del servicio, incluso antes de haberlo recibido.

El contenido del plan para brindar la atencion al cliente, deberia incluir:

1. La definicion de los servicios ofertados, es decir, los tipos de servicios ofrecidos al
cliente y sus caracteristicas.

2. La demanda de cada uno de los servicios ofertados, lo que permite destinar los
recursos necesarios para la ejecucion del servicio ofrecido.

3. Los indicadores del nivel de servicios que se desea alcanzar. Se estableceran
parametros que permitan conocer el nivel de calidad de los servicios.

4. Lacomunicacién con los clientes antes, durante y después del servicio. Para ello habra
que incluir técnicas, medios, contenidos y forma de desarrollar la comunicacion.
(Pérez V., 2013)

La planificacion de la prestacion del servicio al cliente debe cubrir una serie de etapas

que permitan la consecucion de los objetivos de calidad propuestos por las

organizaciones.
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2.2.6.8 Expectativas del cliente

Segun lo sefiala Valdivia (2015), las expectativas del cliente son los estandares o los
puntos de referencia del desempefio contra los cuales se comparan las experiencias de los
servicios, y a menudo se formulan en términos de lo que el cliente cree que deberia

suceder o que va a suceder.. En general los clientes esperan recibir:

Soluciones rapidas y a cargo de una sola persona.
Eficiencia, calidez y suma cordialidad en el trato.
Promesas cumplidas antes de los plazos fijados.

M w0k

Ante situaciones de servicios insatisfechos, el cliente quiere explicaciones

detalladas e indemnizacion.

o1

Contacto oficial dentro de la organizacion.
6. Asesoramiento en lugar de vendedores que despachan.

7. Comunicaciones abundantes después de la operacion.

Ademaés, debe considerarse que las expectativas de los clientes son dindmicas, sujetas a
constantes cambios, puesto que cada individuo piensa y percibe un servicio de diferentes

formas.

2.2.6.9 Evaluacion del servicio al cliente

Segun sostiene Toniut (2013), el unico juez del servicio es el cliente. Por lo que, la
evaluacion del cliente se basa en una comparacion de sus expectativas con lo que ha

recibido. Esta expectativa se basa en:

La naturaleza del servicio.
Las necesidades personales.
Las experiencias previas.
La imagen del proveedor.

La informacion de otras personas.

© a0k~ 0w N e

La comunicacion.
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Para evaluar la satisfaccion de los clientes se puede obtener la informacién de dos

maneras diferentes:

En forma directa

En forma indirecta

Con la medicion directa de la satisfaccion se obtiene la percepcion del cliente acerca del
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. A través de la medicion
indirecta se consigue informacion relacionada con el cumplimiento de los requisitos del
cliente, sin preguntarle directamente a él mismo, sino a partir de datos existentes en la

propia organizacion. (Gonzalez, 2014)

2.2.6.10 Estrategias para mejorar la atencion al cliente

Para Coello (2014), establecio las siguientes estrategias para mejorar la atencion al

cliente:

Responda rapidamente las solicitudes de informacién.
Responda rapidamente las quejas de sus clientes.
Responda las preguntas correctamente.

Cumpla lo que promete.

Solicite ayuda a sus clientes.

Nunca diga “no” a sus clientes.

N o a A w e

Entrega rapida.

2.3 IDEA A DEFENDER

El desarrollo de un plan de mejora continua permitird mejorar la atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David Ltda., Periodo 2017.
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2.4 VARIABLES

2.4.1 Variable Independiente

Plan de mejora continda

2.4.2 Variable Dependiente

Atencidn al cliente

30



CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion tiene un enfoque cualitativo, puesto que esta orientacion
permite identificar las causas que dan origen a un problemay relacionar sus variables, de
este modo se pretende explicar si la ausencia de un plan de mejora continua afecta la
atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David Ltda., de la provincia
de Tungurahua, cantdn Ambato, periodo 2017, para proponer una solucién viable que

beneficie a la institucion objeto de estudio.

La modalidad de la presente investigacion es de campo y bibliografica. Es de campo,
considerando que la investigadora debe acudir a las instalaciones de la Cooperativa para
obtener informacion y conocer de forma general como se realiza el procedimiento en la
atencion al cliente en las diferentes areas que integran la misma. Se dice que es
bibliogréafica, puesto que se tomard informacion de libros, articulos cientificos, tesis y
mas fuentes secundarias que permitirdn brindar sustento tedrico cientifica a esta
investigacion ademas que la investigadora podra ampliar su conocimiento respecto al
tema en estudio y desarrollar de forma técnica un plan de mejora continua para la

institucion.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion aplicada es Exploratoria, Descriptiva y Explicativa, tomando en
cuenta que, en primer lugar, la investigacion exploratoria permite tener un acercamiento
preliminar con el objeto de estudio, mientras que la investigacion descriptiva, como su
nombre lo indica permite describir como se suscitan los hechos (procesos,
procedimientos, actividades) y finalmente es explicativa, ya que toda la informacion
recopilada debe ser explicada de manera clara y concisa en el desarrollo capitular de este

trabajo investigativo.
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3.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion objeto de estudio estd conformada por los 3.500 socios activos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David Ltda. Por ser una poblacion finita se calcula
la muestra aplicando la siguiente formula:
. Z?pgN
Z?pq + Ne?

Donde:

n = tamafio de la muestra

e= margen de error

z = nivel de confiabilidad

p = probabilidad de ocurrencia
g= probabilidad de no ocurrencia

N = poblacion o universo

1.962% % 0.5 % 0.5 * 3.500

"= 1962%05+ 0.5 + 3.500 (0.05)2

33614
"=97104

n = 347

La muestra a la cual se aplicara una encuesta para analizar la incidencia que tiene la
inexistencia de un plan de mejora continua en la atencion al cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Rey David Ltda., es de 347 socios.
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3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1 Métodos

Los métodos a utilizar en esta investigacion son analitico-sintético, ya que este método
permite tener una vision general del objeto de estudio y viceversa, segun cada uno de los
aspectos que se pretenden analizar en esta investigacion con respecto al plan de mejora

continua y la influencia que este tiene en la atencion al cliente en la institucion.

3.4.2 Técnicas

Las técnicas a utilizar en esta investigacion son la Observacion, Entrevista y Encuesta.
Puesto que, mediante la observacion, la investigadora podra conocer como se desarrollan
cada una de las actividades con respecto a la atencion al cliente en las diferentes areas de
la institucién, mientras que la entrevista aplicada a los jefes de cada area permitira conocer
de qué forma incide internamente el que en la Cooperativa no cuente con un plan de
mejora continua, finalmente, la encuesta permitird conocer el nivel de satisfaccion que

tienen los socios con respecto al servicio que se presta en la misma.

3.4.3 Instrumentos

Los instrumentos a utilizar son una guia de Observacion, una guia de Entrevista y un

Cuestionario de encuesta.

La Guia de Observacion, permitird describir como se desarrollan cada uno de los
procesos Y actividades que realiza el personal que labora en la institucion para atender
a sus clientes, mediante esta técnica se podra identificar las falencias existentes en los
mismos.

La Guia de entrevista constara de preguntas que permitira obtener informacion interna
sobre como funciona actualmente la atencion al cliente.

Finalmente, a traves del cuestionario de encuesta dirigido a los socios de la
Cooperativa, se podra conocer el punto de vista que tienen sobre la atencion recibida

y ademas se podra conocer su nivel de satisfaccion.
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3.5 RESULTADOS

A continuacion, se presenta la informacion primaria que se obtuvo por medio de la

aplicacion de la guia de observacion, la entrevista y la encuesta:

3.5.1 Resultados de la Guia de Observacion

Las preguntas para aplicar la guia de observacion fueron tomadas de los instrumentos de

investigacion propuestos por Castellanos (2018):

Tabla 3: Guia de observacion.

PREGUNTAS | Si | NO | OBSERVACION

Apariencia del personal

1. Porta uniforme y gafete de identificacion | x| | No usan gafete

Atencion a los requerimientos del cliente

2. Habilita el area de atencion al cliente, antes de iniciar el
servicio:

v" Verifica que el area se encuentre en condiciones de | X
orden y limpieza establecidos por la institucion.

v Prepara sus materiales y herramientas de atencion. X

v" Verifica las condiciones de operacion del medio de X
comunicacion a utilizar.

3. Inicia el contacto con el cliente

v Saluda de acuerdo al horario y lineamientos establecidos | X
por la institucion.

v" Proporcionando su nombre y puesto de trabajo de | X Saludos
acuerdo a las politicas internas de la institucion.

v/ Utiliza la imagen corporativa determinada por la | X Utilizan maquillaje
institucion. adecuado.

4. Identifica el tipo de atencion y/o servicio requerido

v Utiliza la técnica de atencion acorde a la tipologia del | X

cliente.
v/ Pregunta sobre el requerimiento especifico solicitado al | X
socio.
v Identifica el tipo de servicio y/o productos de la X Al cliente se lo envia a
institucion relacionados con el requerimiento del cliente. la oficina que solicita
para que ahi le
informen
v" Confirma la solicitud del usuario mediante la | X
formulacion de preguntas.
5. Selecciona el medio de comunicacion por el cual se atendréa al
cliente
v' Utiliza alternativas de comunicacion de acuerdo a los | X
lineamientos establecidos en la institucion y a los
requerimientos del cliente.
v" Respeta las condiciones operativas y de seguridad del X No respeta los
medio de comunicacién seleccionado, de acuerdo a los lineamientos.
lineamientos establecidos en la institucion.
v"Informa al cliente el medio de comunicacién por el cual
sera atendido. X No dice nada
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Gestionar el servicio requerido por el cliente

6. Solicita la informacion para la atencion de los requerimientos
del cliente

v" Recopila la informacién proporcionada por el cliente y
la especifica del servicio.

v" Menciona al cliente acerca del aviso de privacidad en el
manejo de informacién personal.

7. Registra la informacién y/o documentos

v Utiliza el medio de registro institucional establecido.

v/ Utiliza el instrumento de registro institucional
establecido.

Firmas del personal

v Valida los datos de registro del cliente mediante el cotejo
de informacion del registro con la informacion de la
fuente.

v/ Confirma mediante cuestionamientos y/o afirmaciones
que los datos registrados correspondan al requerimiento
del cliente.

Por medio de oficios

v/ Mantiene la secuencia del registro de acuerdo a los
lineamientos establecidos por la institucion.

8. Proporciona la informacion requerida por el cliente

v" Brinda la informacion de los productos y/o servicios, asi
como beneficios adicionales.

v' Canaliza al cliente para su atencién a través de los
mecanismos establecidos por la institucion.

9. Opera el equipo determinado por la institucion

v' Utiliza el medio que corresponda al requerimiento a

Se limita a [lamadas

sido cubierto.

realizar. telefonicas
v" Mantiene las medidas de seguridad establecidas por la
institucion.
v" Observa las medidas de aprovechamiento de recursos
materiales segln los lineamientos de la institucién.
10. Mantiene la integridad de los documentos fisicos y/o
electronicos
v/ Utiliza el proceso establecido por la institucion y
conservacion de documentos.
v/ Conserva su institucién de acuerdo al requerimiento del
cliente y lineamientos establecidos en la institucion.
Obtener la satisfaccion del servicio al cliente
11. Verifica el grado de satisfaccion del cliente
v" Pregunta de forma oral o escrita si su requerimiento ha Forma oral

v/ Brinda informacion adicional de otros productos y/o
servicios. Informando sobre el procedimiento de quejas
y sugerencias

Solo se despide del
cliente.

12. Cierra el servicio requerido del cliente

v/ Expresa que se mantiene a su disposicion para brindar
apoyo o informacion adicional. -

v" Se despide de acuerdo al horario y lineamientos
establecidos.

La salida es las 6:30 de
la tarde

Fuente: (Castellanos, 2018)
Elaborado por: Rosa Palomo

Mediante la guia de observacion se puede verificar que el personal realiza su trabajo de

forma correcta, pero no eficaz ni eficientemente ya que no respeta algunos lineamientos

establecidos por la cooperativa, ademas la atencion al socio no es del todo satisfactoria

ya que no cubren las necesidades especificas que este solicita, a la larga esto puede
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repercutir en la insatisfaccion del socio y a crear una mala imagen de la cooperativa, con
este monitorea la implementacion de un plan de mejora continua seria el camino 6ptimo

para el prestigio y bienestar de la Cooperativa.

3.5.2 Resultados de la Entrevista

La entrevista se aplico a tres personas que laboran en la institucion: Gerente, Contador,

Secretaria/Cajera:

Tabla 4: Pregunta 1

Pregunta 1. ; Conoce cudl es la estructura organizacional de la Cooperativa?
Describirla brevemente.

Gerente Contador Secretaria
1.- Asamblea general de socios.  Asamblea general de socios. NO CONOCE
2.- Consejo de administraciony  2.- Consejo de administracion

vigilancia. y vigilancia.

3.- Gerencia. 3.- Gerencia.

4.- Auditoria Externa. 4.- Auditoria Externa.
5.- Contabilidad. 5.- Contabilidad.

6.- Créditos y caja. 6.- Créditos y caja.

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Rosa Palomo

Tabla 5: Pregunta 2
Pregunta 2. ¢ Cuales son los servicios que actualmente ofrece la Cooperativa

Gerente Contador Secretaria

Financieros: Financieros: Actualmente abarcamos
Ahorro a la vista. Ahorro a la vista. los creditos al instante,
Plazo fijo. Plazo fijo. ahorros a la vista, ahorro

a plazo fijo, servicios

Certificados de aportacion. Certific_qdos de basicos, y pago del bono
Microcredito. aportacion. de desarrollo humano.
NO FINANCIEROS: Microcrédito.

Pago servicios bésicos. NO FINANCIEROS:

Recargas. Pago servicios basicos.

Bono de desarrollo. Recargas.

Bono de desarrollo.

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Rosa Palomo
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Tabla 6: Pregunta 3

Pregunta 3. ;Cree usted que el ambiente laboral que existe en su departamento
permite interactuar de forma eficiente con el cliente?

Gerente Contador Secretaria
Sl Sl Sl

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Rosa Palomo

Tabla 7: Pregunta 4

Pregunta 4. ;Considera usted que existe un adecuado canal de comunicacion con
los socios?

Gerente Contador Secretaria

Si, porque tenemos paginas Sl Sl

web, internet, celulares,

cuentas bancarias para hacer

depositos.

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Rosa Palomo

Tabla 8: Pregunta 5

Pregunta 5. ¢ El personal que labora en la institucion esta capacitado para
brindar una excelente atencion al cliente? ¢ Por qué?

Gerente Contador Secretaria

S, Porque para crecer diaa  Sl, Porque recibimos la S, Porque recibimos

dia , también para crear capacitacion cada capacitaciones

nuevos productos o trimestre. mensualmente sobre como

servicios a la comunidad. brindar un excelente
servicio.

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Rosa Palomo

Tabla 9: Pregunta 6

Pregunta 6. ¢Cree usted que se brinda una adecuada atencion a los clientes?

¢Por qué?

Gerente Contador Secretaria

SI, Porque como segmento  SI, Porque si hay una SI, Porque los socios van
cuatro ofrecemos adecuada atencion al satisfechos con la
microcrédito Para que el cliente no crece la atencion que brindamos
cliente satisfaga su morosidad. en esta institucién
necesidad.

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Rosa Palomo
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Tabla 10: Pregunta 7

Pregunta 7. ¢ Existen quejas por parte de los clientes, sobre la atencion recibida?

¢ Cudles son las quejas mas comunes que recibe en su departamento?

Gerente Contador Secretaria
Sl, Por ejemplo demandade NO NO
juicios

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Rosa Palomo

Tabla 11: Pregunta 8

Pregunta 8. ; Cuando reciben las quejas y/o reclamos del socio que proceso

sigue?
Gerente Contador Secretaria
Sigue el proceso de evaluar  No responde No responde

al personal o a la persona
que brindo el servicio al
cliente

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Rosa Palomo

Tabla 12: Pregunta 9

Pregunta 9 ¢ Desde su punto de vista ¢cuales deberian ser las prioridades para

mejorar la atencion al cliente?

Gerente Contador Secretaria

Con una buena capacitacién  Capacitacién Atender minimo 5 minutos por
al personal de la empresa, continua. socio.No hacer esperar mucho
informativos, tripticos. tiempo a los clientes.

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Rosa Palomo

Tabla 13: Pregunta 10

Pregunta 10 ¢ Cree que es necesario implementar un plan de mejora continua

gue permita mejorar la atencién al cliente, por qué?

Gerente Contador Secretaria

S, Porque siempre tenemos  Si, porque para captar Sl, Porque con un plan de
que actualizar a los clientes  nuevos socios, por otro mejora continua

a traveés de internet, paginas  lado para la credibilidad mejorariamos la atencion
web que se informen, ya que de los socios. al cliente mucho mas que
por miedo o recelo no la que se brinda hoy en
pueden acercarse la dia.

institucion.

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Rosa Palomo
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Segun la entrevista realizada a los jefes de area de la cooperativa se puede evidenciar que
solo el gerente y el contador conocen la estructura de la empresa, y que consideran que si
estan preparados y capacitados para atender a los clientes de una manera correcta, pero
que un plan de mejora continua les otorgaria un posicionamiento a un mejor del que ya
tienen, pues se brindard al cliente un mejor trato que satisfaga sus necesidades, captaran

nuevos socios Y la credibilidad de la empresa mejorara.

3.5.3 Resultados de la Encuesta

La encuesta estuvo dirigida a los socios, con el fin de conocer evaluar el nivel de

satisfaccion que tienen por la atencion recibida en la Cooperativa:
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Pregunta 1.- ;Considera usted que la distribucion interna de las instalaciones de la
Cooperativa es amplia y acogedora para realizar las actividades financieras de forma

satisfactoria?

Tabla 14: Distribucion interna de las instalaciones de la Cooperativa.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA %

SI 102 29%
NO 219 63%
MUY POCO 26 7%
TOTAL 347 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Gréfico 5: Distribucion interna de las instalaciones de la Cooperativa

mSsl
mNO
= MUY POCO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Andlisis

Del total de socios encuestados, el 63% afirm6 que la cooperativa no cuenta con una
distribucion adecuada de las instalaciones y que ademas no es amplia ni acogedora para
realizar sus actividades financieras, mientras que el 29 % cree que, si cuenta con una

buena logistica, y el 7% restante considera que es poco adecuada.

Interpretacion

Segun se evidencia en el grafico anterior, la mayoria de encuestados opina que la
Cooperativa no cuenta con una buena distribucién para satisfacer sus necesidades, y
considera que las instalaciones deben ser mas amplias y acogedoras para que al momento
de acercarse a realizar sus transacciones financieras puedan sentirse cbmodos y seguros,

con ello la Cooperativa garantiza la satisfaccion del socio.
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Pregunta 2.- ;La Cooperativa cuenta con la sefializacién adecuada para que el cliente
identifique las areas a las cuales debe acudir para realizar sus trdmites?

Tabla 15: Sefalética de la Cooperativa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA %

Si 58 17%
NO 289 83%
TOTAL 347 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Grafico 6: Sefalética de la Cooperativa

Sl
mNO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Analisis:
De los 347 socios encuestados, el 83% considera que la Cooperativa no cuenta con una

sefializacion adecuada para que el cliente identifique las areas a las cuales debe acudir

para realizar sus tramites, mientras que el 17% afirma que si tiene una correcta sefialética.
Interpretacion

Como se evidencia en el grafico 6 la mayoria de la poblacion considera que la Cooperativa
no cuenta con una sefializacion adecuada dentro de las instalaciones, motivo por el cual

no pueden identificar las areas donde desean acudir a realizar los tramites que necesitan,
provocando malestar y pérdida de tiempo para los socios.
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Pregunta 3. ¢Los productos y/o servicios que ofrece la Cooperativa se ajustan a sus
necesidades?

Tabla 16: Los productos y/o servicios que ofrece la Cooperativa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA %

Si 45 13%
NO 202 58%
MUY POCO 100 29%
TOTAL 347 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Grafico 7: Los productos y/o servicios que ofrece la Cooperativa

m S|
mNO
= MUY POCO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Andlisis

De la muestra de socios encuestados, el 58% afirma que la Cooperativa no cuenta con
productos y/o servicios necesarios para la satisfaccion de sus necesidades, mientras que
el 29% considera que los productos y/o servicios si cubren estas necesidades, y el 13%

restante admite que se ajustan muy poco.

Interpretacion

Como se puede observar en el grafico anterior la mayoria de socios encuestados afirman
que los productos y/o servicios que la Cooperativa ofrece no se ajustan a sus necesidades,
esto se convierte en un problema muy grave considerando la competencia que existe
actualmente en la rama financiera ya que el socio si no se encuentra satisfecho puede

tomar la decision de retirarse.
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Pregunta 4.- ;Considera usted que el personal que labora en la Cooperativa esta
capacitado para ayudarle a realizar sus trdmites en forma oportuna?

Tabla 17: Capacitacion de personal

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA %

Si 55 16%
NO 92 27%
MUY POCO 200 58%
TOTAL 347 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Grafico 8: Capacitacion de personal

m S|
mNO
= MUY POCO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Andlisis

Del total de la poblacién encuestada, el 58% afirma que el personal no esta en capacidad
para ayudarle a realizar los tramites en forma oportuna, mientras que el 26% manifiesta
que, si estan en capacidad de ayudarlo, y el 16 % restante opina que estan muy poco
capacitados para brindar ayuda.

Interpretacion
Segun el grafico anterior, la mayoria de encuestados considera que el personal de la

Cooperativa no cuenta con una buena capacitacion para solucionar los problemas,
repercutiendo en la insatisfaccion del socio.
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Pregunta 5.- ¢ Cuantos minutos espera usted para ser atendido en la Cooperativa?

Tabla 18: Tiempo de espera para la atencion
ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA %

0 a 5 minutos 2 1%
De 6 a 10 minutos 48 14%
De 11 a 15 minutos 34 10%
De 16 a 20 minutos 55 16%
De 21 a mas 208 60%
TOTAL 347 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Gréfico 9: Tiempo de espera para la atencion

0%

M0 a 5 minutos

m De 6 a 10 minutos

W De 11 a 15 minutos

De 16 a 20 minutos

B De 21 amas

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Andlisis

Del total de socios encuestados, el 60% afirma que espera mas de 21 minutos para ser
tendidos, el 16% indicO que en ocasiones han tenido que esperar de 16 a 20 minutos, el

10 % de 11 a 15 minutos, el 14% de 6 a 10 minutos y el 1% menos de 5 minutos.

Interpretacion

Segun se expresa en el grafico anterior, los socios deben esperar mucho tiempo para ser
atendidos por el personal de la Cooperativa, ya que la mayoria debe esperar mas de 20
minutos para realizar sus tramites, sintiendose perjudicando en el factor tiempo, pues en
la actualidad las instituciones compiten por la agilidad y rapidez con que realizan las

transacciones para que el cliente se sienta satisfecho.
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Pregunta 6.- ¢ Considera usted que existe demora en la atencion?

Tabla 19: Demora en la atencién

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA %

Siempre 100 29%
Casi Siempre 180 52%
A veces 46 13%
Nunca 21 6%
TOTAL 347 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Grafico 10: Demora en la atencion

H Siempre
I Casi Siempre
A veces

Nunca

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Anélisis
De los 347 encuestados, el 52% de la poblacion considera que casi siempre existe demora
en la atencidn que recibe, el 29% cree que siempre hay demora, el 13% afirma que a veces

se demoran en atender y el 6% restante admite que nunca se demoran en brindar atencién
a los clientes.

Interpretacion
Como se puede observar en el grafico anterior, la mayoria de encuestados opina que casi

siempre se demoran en brindar atencion a los clientes, trayendo como consecuencia un

problema de insatisfaccion que repercute en el crecimiento de la Cooperativa.
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Pregunta 7.- ;Cdémo califica usted los servicios financieros que presta la cooperativa?

Tabla 20: Calificacion de los servicios financieros.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA %

Excelente 0 0%
Muy bueno 12 3%
Bueno 67 19%
Regular 198 57%
Malo 70 20%
TOTAL 347 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Gréafico 11: Calificacion de los servicios financieros.

0% 4%

H Excelente

B Muy bueno

@ Bueno
Regular

H Malo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Andlisis

De la muestra seleccionada el 57% de la poblacién afirma que los servicios financieros
que presta la Cooperativa es regular, el 20% considera que estos servicios son malos, el
19% indica que son buenos, el 3% opina que son muy buenos y nadie considera que los

servicios sean excelentes.
Interpretacion

Segun el grafico anterior queda demostrado que los servicios financieros de cooperativa
tienden de regulares a malos, pues en la mayoria de entidades los servicios financieros
cumplen un papel muy importante, si el socio no se siente atraido por estos servicios bien

puede acudir a otra institucion donde encuentre satisfaccion en sus necesidades.
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Pregunta 8.- ;La Cooperativa cuenta con un buzon de reclamos y sugerencias?

Tabla 21: La Cooperativa cuenta con un buzon de reclamos y sugerencias.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA %

Sl 0 0%
NO 264 76%
Desconoce 83 24%
TOTAL 347 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Grafico 12: La Cooperativa cuenta con un buzon de reclamos y sugerencias.

0%

m S|
mNO

1 Desconoce

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Andlisis

Del total de la muestra encuestada el 76% afirma que la Cooperativa no cuenta con un

buzén de reclamos y sugerencias, mientras que el 24 % desconoce si existe 0 no el buzon.

Interpretacion

Como lo demuestra el grafico 12 los socios de la Cooperativa afirman que no existe un
buzo6n para colocar los reclamos y/o sugerencias que pueden tener, consideran que seria
bueno que exista un lugar donde puedan dar a conocer las inquietudes, con ello la
Cooperativa conoceria a fondo las necesidades y expectativas de los socios, para que
puedan mejorar la calidad de atencidn al cliente.
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Pregunta 9.- ;Cuando usted siente que fue atendido de una manera deficiente, hace saber

su malestar?

Tabla 22: Da a conocer su malestar a la Cooperativa
ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA %

Siempre 5 1%
Casi Siempre 25 7%
A veces 133 38%
Nunca 184 53%
TOTAL 347 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Grafico 13: Da a conocer su malestar a la Cooperativa
2% 7%

P H Siempre

53% 38% I Casi Siempre
A veces

Nunca

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Andlisis

Del total de los socios encuestados el 53% de la poblacion afirma que nunca da a conocer
a la Cooperativa cuando fue atendido de una manera deficiente, el 38% indica que a veces
lo indica, el 7% manifiesta que a veces lo da a conocer, mientras que el 2% restante

siempre avisa cuando lo atendieron mal.

Interpretacion

Segun el gréafico anterior, la mayoria de la poblacion nunca da a conocer cuando lo
atendieron deficientemente, esta tendencia se incrementa ya que casi nadie pone en
conocimiento de las autoridades de la Cooperativa el malestar que sienten, influyendo a

que este problema persista y no lleguen a solucionarlo.

48



Pregunta 10.- (El tiempo de respuesta para que solucionen un problema o una inquietud

de su parte es?

Tabla 23: Tiempo de respuesta para solucionar los problemas
ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA %

Muy Répido 0 0%
Rapido 27 8%
Lento 278 80%
Muy lento 42 12%
TOTAL 347 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Grafico 14: Tiempo de respuesta para solucionar los problemas

0%

12%

B Muy Rapido
i Répido
H Lento

Muy lento

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Andlisis

De la muestra analizada el 80% opina que el tiempo de respuesta para que solucionen un
problema o una inquietud es lento, el 12% afirma que es muy lento, el 8% considera que
es rapido, mientras que nadie piensa que el tiempo que se toman para solucionar los

problemas sea muy rapido.

Interpretacion

Segun el grafico 14 la mayoria de encuestados afirman que el tiempo de respuesta para
que solucionen un problema es lento, provocando malestar e incomodidad en los socios,
ya que la mayoria de instituciones financieras se caracterizan por brindar una solucion
rapida y oportuna a dichos inconvenientes, con ello garantizan la fidelidad y confianza

del socio.
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Pregunta 11.- ; Como califica usted el desempefio de quienes laboran en la Cooperativa?

Tabla 24: Calificacion del desempefio del personal.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA %

Excelente 0 0%
Muy bueno 60 17%
Bueno 82 24%
Regular 118 34%
Malo 87 25%
TOTAL 347 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Gréfico 15: Calificacion del desemperio del personal.
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Analisis
De la muestra seleccionada el 34% indica que el desempefio de quienes laboran en la

Cooperativa es regular, el 25% cree que es malo, el 24% piensa que es bueno, mientras

que el 17% opina que es muy bueno, pero nadie considera que el desempefio sea

excelente.

Interpretacion

Segun demuestra el grafico anterior, la mayoria de socios considera que el desempefio de
quienes laboran en la Cooperativa es regular, ya que la falta de capacitacién es una
desventaja al momento de tratar de solucionar los problemas del cliente, por ende el bajo

desempefio del personal ante las inquietudes diarias de los socios.

50



Pregunta 12.- ; Ademas de los servicios que recibe de la Cooperativa, que otro servicio

espera recibir?

Tabla 25: Otro servicio que espera recibir el socio

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA %
Atencion al cliente que permita una interaccion 145 42%
mas répida.
Servicio personalizado. 35 10%
Sistema de respuesta inmediata. 112 32%
Seguimiento prioritario de las peticiones de los 55 16%
clientes.
TOTAL 347 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Gréfico 16: Otro servicio que espera recibir el socio

u Atencidn al cliente que permita una
interaccion mas rapida
m Servicio personalizado

16%

Sistema de respuesta inmediata

Seguimiento prioritario de las peticiones
de los clientes

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Palomo

Anélisis

De los socios encuestados la mayoria con un 42% opina que a mas de los servicios que la
Cooperativa brinda, busca también una atencion que permita una interaccién mas rapida,
el 32 % busca un sistema de respuesta inmediata, el 16% necesita un seguimiento

prioritario de las peticiones de los clientes, mientras que el restante 10% busca un servicio

personalizado.

Interpretacion

Segun el grafico anterior, la mayoria de socios busca que la atencion recibida les permita
tener una interaccion mas rapida y oportuna para la solucién de los problemas y busca un
sistema de respuesta inmediata para cualquier inquietud que tenga, ya que la Cooperativa
estd inmersa en un mundo competitivo que exige una mejora continua en cada uno de sus
aspectos, para que el cliente se sienta satisfecho al momento de realizar cualquier

transaccion.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

41TITULO

Disefio de un plan de mejora continua en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David

Ltda.

4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.2.1 Datos generales

Tabla 26: Datos generales de la institucién

“REY DAVID LTDA.”

CQORERNIVAYRENNORROMERED)IO)

R No somos uno mds... Sino su alternativa

DATOS

Organizacion

Tipo Organizacion
Clase

Cantoén

Direccion

Provincia

Parroquia

Teléfono

Email

NuUmero Resolucion
Representante Legal
Presidente Consejo de
Administracion / Junta Directiva
Estado Juridico

DETALLE
Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David
Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ahorro y Crédito
Ambato
Av. 12 de Noviembre y Montalvo
Tungurahua
Matriz
032426886
franciscotisalema76@gmail.com
SEPS-ROEPS-2013-000657
Segundo Francisco Tisalema Poaquiza
Tocalema Tisalema Segundo Nicolas

Activa

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Rey David Ltda.”, (2018)

Elaborado por: Rosa Palomo
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4.2.1.1 Resefia historica

Entre los afios 1999— 2000 un grupo de personas de la Parroquia Santa Rosa Comunidad
de Apatug Alto, por la exclusion social y econdmica que sufrian como emigrantes en la
ciudad de Ambato, proponen crear una Caja de Ahorro y Crédito denominado “Fondo
Rotativo”, con el afan de ayudarse mutuamente y trabajar en forma conjunta con el

objetivo de mejorar sus condiciones de vida.

Desde su constitucion hasta el afio 2003, la Cooperativa desarrollé actividades
encaminadas al desarrollo comunal de la Parroquia Santa Rosa; con esta intervencion la
cooperativa pudo ejecutar varios proyectos de desarrollo social entre los principales:
Proyecto de Ganaderia, Produccién Textil, Produccion de Especies Menores, Asesoria a
distintas Cajas Comunales de Ahorro y Crédito. Este esfuerzo tuvo resultados positivos
desde el punto de vista de desarrollo integral; sin embargo, el no especializarse en una

sola area fue su debilidad.

A partir de este afio y debido a la migracidn de casi un 80% de la poblacion de Santa Rosa
hacia las principales ciudades del pais, los directivos de esta cooperativa proponen
reformar su estatuto y razon social a Cooperativa de Ahorro y Crédito, mejorar su
estructura administrativa y operativa e inician su ampliacion de cobertura proponiendo
instalar agencias y sucursales en principales ciudades de mayor concentracion migratoria
de la poblacion indigena del Ecuador, estableciendo la oficina matriz en la ciudad de
Ambato, ubicandose en la av. 12 de Noviembre y Montalvo. A la fecha la institucion

cuenta con 10 empleados legalmente asegurados a nivel de las tres agencias.

4.2.1.2 Misién

Es una institucion financiera privada con inspiracion cristiana y vision social, que apoya
el desarrollo local e integral de la poblacion marginada de la provincia en las areas rurales
y urbanas, a través de la prestacion de los productos y servicios financieros de calidad, y
contribuyendo a reducir la pobreza, crear esperanza, justicia, paz y condiciones de vida

mas humana.
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4.2.1.3 Vision

“Ser una institucion financiera solida, en permanente crecimiento e innovacion, y
prestando productos y servicios de calidad, logrando la satisfaccion e involucramiento de

nuestros socios, clientes, colaboradores y aliados estratégicos”.

4.2.1.4 VValores

Liderazgo
Seguridad
Crecimiento
Honestidad

NN NN

Interculturalidad

4.2.1.5 Productos y Servicios

v" Productos

Ahorro a la vista Ahorro a plazo fijo Cértificados de
Aportacién

Crédito de Vivienda

necesidad
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v" Servicios

4.2.1.6 Matriz FODA

Tabla 27: Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Legalmente constituida. v Incremento de la demanda de
Tasa de interés competitivas en el microcréditos en las zonas rurales.
mercado. v~ Aumento de interés por parte de las
Esta amparada en la ley de economia entidades de gobierno en el desarrollo
popular y solidaria. de las economias populares y
Bajo nivel de morosidad. solidarias.

DEBILIDADES AMENAZAS
Carecen de infraestructura fisica | v~ Proliferacion de cooperativas en el
propia. lugar con méas productos y servicios.
No estan implementadas politicas ni | v~ Sobreendeudamiento por parte del
existe un sistema de control interno. socio que llega a la cooperativa.

Falta de planes de marketing y | v Nuevas leyes y regulaciones.
publicidad. v" Eliminacion de comisiones y limites a
Falta de innovacidn en la creacién de tasas de interés activas que limitan los
nuevos productos dentro del mercado excedentes.

Falta de sistema tecnoldgico acorde a

las necesidades contables de Ia

institucion.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Rey David Ltda.”, (2018)

Elaborado por: Rosa Palomo
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4.2.1.7 Organigrama estructural

Gréfico 17: Organigrama estructura

ASAMBLEA GENERAL
DE SOCIOS
CONSEJO DE
ADMINISTRACION Y
VIGILANCIA
Auditoria Externa
GERENTE GENERAL
Asesor Juridico
Oficial de
Cumplimiento
Departflrr.lento de Tirziamaie Ate}'mlon al
Crédito y e . Cliente y
Cobranzas HIANCIero Recaudacion
. . Oficial de Auxiliar de Secretaria 7
: L Cajera
Oficial de credito cobranza ool ekl recepcionista !

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David Ltda.

Elaborado por: Rosa Palomo

4.2.2. Diagnostico

Mediante la guia de observacién se puede verificar que el personal realiza su trabajo de
forma correcta, pero no eficaz ni eficientemente ya que no respeta algunos lineamientos
establecidos por la cooperativa, ademas la atencién al socio no es del todo satisfactoria
ya que no cubren las necesidades especificas que este solicita, a la larga esto puede
repercutir en la insatisfaccion del socio y a crear una mala imagen de la cooperativa, con
este monitorea la implementacion de un plan de mejora continua seria el camino 6ptimo

para el prestigio y bienestar de la Cooperativa.

Segun la entrevista realizada a los jefes de area de la cooperativa se puede evidenciar que
solo el gerente y el contador conocen la estructura de la empresa, y que consideran que si
estan preparados y capacitados para atender a los clientes de una manera correcta, pero

que un plan de mejora continua les otorgaria un posicionamiento a un mejor del que ya
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tienen, pues se brindara al cliente un mejor trato que satisfaga sus necesidades, captaran
nuevos socios Y la credibilidad de la empresa mejorara.

Por medio de la aplicacion de la encuesta a los socios de la institucion se logré identificar

las siguientes falencias:

La Cooperativa no cuenta con una buena distribucion para satisfacer sus necesidades,
y considera que las instalaciones deben ser mas amplias y acogedoras para que al
momento de acercarse a realizar sus transacciones financieras puedan sentirse

cémodos y seguros.

No cuenta con una sefializacion adecuada dentro de las instalaciones, motivo por el
cual no pueden identificar las areas donde desean acudir a realizar los tramites que

necesitan, provocando malestar y pérdida de tiempo para los socios.

Los productos y/o servicios que la Cooperativa ofrece no se ajustan a sus necesidades,
ademas de ser muy pocos, convirtiéndose en un problema muy grave tomando en

cuenta que la competencia que existe actualmente en la rama financiera.

La mayoria de encuestados considera que el personal que labora en la Cooperativa

no cuenta con una buena capacitacion para solucionar los problemas.

Los socios que acuden a la institucion para efectuar una transaccion o soltar un
servicio en varias ocasiones deben esperar mucho tiempo para ser atendidos por el
personal de la Cooperativa, ya que la mayoria debe esperar mas de 20 minutos para
realizar sus tramites, sintiéndose perjudicando en el factor tiempo.

No existe un buzon para colocar los reclamos y/o sugerencias que pueden tener.

La mayoria de socios nunca da a conocer sus quejas y/o reclamos.

Los socios consideran que el tiempo de respuesta para que solucionen un problema

es lento.
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4.2.2 Desarrollo de un Plan de Mejora Continua

Con la finalidad de contribuir con la mejora en la atencion al cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Rey David Ltda., se propone el desarrollo y aplicacion de un Plan de
Mejora Continua en base al circulo de Deming o Circulo de Calidad de Shewhart,

aplicando el siguiente modelo operativo:

Tabla 28: Modelo Operativo

FASE ACTIVIDADES RESPONSABLE RECURSOS

Planificar Identificar los La Investigadora Humanos
problemas u
oportunidades  de
mejora.

Hacer Ejecutar los La Investigadora Humanos
procesos definidos EI gerente Econdmicos
en la fase anterior ~ Empleados de la materiales

Institucion.

Verificar Comprobar los La Investigadora Humanos
resultados El Gerente Materiales
obtenidos.

Actuar Aplicar los cambios La Investigadora Humanos
necesarios a toda la EIl Gerente Materiales
institucion. Econdmicos

Elaborado por: Rosa Palomo

4.2.2.1 Planificar

4.2.2.1.1 Identificar el proceso que se debe Mejorar

De la investigacion de campo realizada, se determino que, en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Rey David Cia. Ltda., posee un alto nivel de clientes que no estan satisfechos con
la atencion que reciben en la institucién y con los productos/servicios que brinda la
misma, tanto a nivel administrativo, de mandos medios y operativo, enfocandose
especificamente en el departamento de atencién al cliente a fin de buscar las posibles

causas y proponer medidas de correccion.

Se hizo necesario identificar claramente cudles son las causas y posibles efectos a través
del diagrama de Ishikawa de una mala atencion al cliente, de lo cual se obtuvieron los

siguientes resultados:
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Gréfico 18: Diagrama de Ishikawa
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Elaborado por: Rosa Palomo

4.2.2.1.2 Medidas de correccion

Al analizar cada una de las causas, se toma en cuenta una serie de acciones para

corregirlas y asi eliminar los problemas relacionados con la mala atencién al cliente en la

institucion:
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Tabla 29: Acciones correctivas

“REY DAVID LTDA.”

CQORERNIINVAYREANORRONCRED)IIE)

No somos uno mds... Sino su allernativa

ACCIONES DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
Manual de politicas y procedimientos. V" Establecimiento de politicas y procedimientos Investigadora 1 mes
para ofrecer una atencion de calidad. Jefes de Area/Gerente
Ampliacion de servicios/productos. v Ampliar el portafolio de productos/servicios Jefes de Area/Gerente 3 meses

que oferta la Cooperativa, con el fin de captar
MAs Socios.
Plan de Marketing y Publicidad. v Dar a conocer los productos/servicios actuales Jefes de Area/Gerente 6 meses
Y NUEVOs:
e Mejora de la pagina Web
e Flyers informativos
Plan de capacitacion periddica. v Realizar minimo dos programas de capacitacion Jefes de Area/Gerente 1 mes
a los empleados. El primero, con teméticas del
area en la cual desarrolla sus funciones y el
segundo referente a la atencion y servicio al

cliente.
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Establecimiento de planes

motivacionales.

Colocacion de sefalética.

Colocacion de un Buzén de quejas y
Reclamos

Establecimiento de Indicadores de

Gestion

Establecer como minimo un plan motivacional
gue mantenga el entusiasmo del empleado en el
desarrollo de sus funciones.

Colocar la sefialética que identifica cada una de
las areas de la institucion con el fin que el socio
sepa a donde debe acudir para solicitar el
producto/servicio.

Colocar un Buzén de quejas y reclamos, el cual
debe ser revisado de forma mensual.
Comunicar las principales quejas y reclamos a
gerencia.

Adoptar medidas correctivas para mejorar la
atencion al socio.

Establecer indicadores que permitan medir el
nivel de satisfaccion del socio con respecto a la

atencion y el servicio percibido.

Jefes de Area/Gerente

Jefes de Area/Gerente

Gerente

Jefes de Area/Gerente

1 mes

1 semana

1 semana

1 mes

Elaborado por: Rosa Palomo
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Una vez empleadas las medidas de correccidn se procede a ejecutar los procesos definidos

en el paso anterior que se analizan a continuacion:

4.2.2.2 Hacer

4.2.2.2.1 Ejecutar los procesos definidos en el paso anterior

Se aprecia que los principales problemas relacionados con la calidad en la atencion al
cliente son por la falta de capacitacion al personal, falta de control y seguimiento, falta
de politicas y procedimientos para abordar al socio, generacion de errores durante el uso

del sistema informatico, entre otros;

Politicas para mejorar la atencion al cliente

1.- Apariencia del personal

e El personal que labora en la institucién deberd portar uniforme y gafetes de

identificacion.

2.- Atencion a los requerimientos del cliente

e El personal debe habilitar el area de trabajo antes de iniciar sus labores diarias, es
decir el empleado debe verificar que el area donde desarrolla sus funciones se
encuentre en condiciones de orden y limpieza.

e Todo el personal debe prepara sus materiales y herramientas de atencion, y ademas
debe verifica las condiciones de operacion del medio de comunicacion a utilizar,

teléfono, equipo de computo, impresora.

3.- Contacto con el cliente

e EI personal deberd saludar cordialmente y de acuerdo al horario y lineamientos
establecidos por la institucién. (Buenos dias/buenas tardes, Abigail le saluda, en que

le puedo ayudar).
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El personal debera atender al socio y segun su requerimiento debe encaminar al area
solicitada para que reciba el servicio solicitado.

Brindar la informacion de los productos y/o servicios, asi como beneficios adicionales
que posee la institucion.

Gestionar para que se brinde con rapidez el servicio requerido por el cliente.

Medio de comunicacion

Utilizar las herramientas de comunicacion de acuerdo a los lineamientos establecidos
en la institucién y segun los requerimientos del cliente.
Respetar las condiciones operativas y de seguridad del medio de comunicacion

seleccionado, de acuerdo a los lineamientos establecidos en la institucion.

Registro de la informacion y/o documentos

El area de recepcion debe facilitar toda la informacion que el cliente requiera y de
no poseerla, dard encaminar al area “pertinente.
El registro de datos de los clientes debe efectuar cumpliendo los parametros

establecidos por la institucion.

Satisfaccion del cliente

Preguntar al cliente de forma oral o escrita si su requerimiento ha sido cubierto.
Brindar informacidn adicional de otros productos y/o servicios.
Revisar de forma periddica el buzon de quejas y reclamos, e informar a su superior

sobre las mismas para adoptar acciones que solucione las mismas.

Ampliacién de servicios/productos

En la siguiente tabla se puede observar como se debera desarrollar la ampliacion de los

productos y/o servicios:
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Tabla 30: Plan de ampliacion de servicios/productos

ESTRATE OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSA  FEC META
GIAS BLE HA
Incrementar  Incrementar  Realizando unaencuestaa Gerente Agost  Incrementar en
elnimerode el nivel de los socios de la Jefe de o y un 10% el nivel
productos y satisfaccion  cooperativa. Marketing septie  de ingresos y
servicios. con los mbre  rentabilidad de
productos/se  Identificar las del la institucion.
rvicios necesidades de los socios. 2018
ofertados.

Analizar los servicios que
oferta la competencia.

Implementar los servicios
y productos considerando
las necesidades de los
socios y la capacidad de la
institucion.

Elaborado por: Rosa Palomo

Plan de Marketing y Publicidad

En la siguiente tabla se puede observar coémo se debera desarrollar el plan de marketing

para que la institucion dé a conocer sus actuales y nuevos productos/servicios:

Tabla 31: Plan de Marketing y Publicidad

ESTRATE OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSA  FEC META
GIAS BLE HA

Desarrollar Dar a Mejorade la pagina Web. Gerente Septie  Incrementar el

un programa conocer los Elaborar Flyers Jefe de mbre  ndmero de

de productos/se informativos Marketing. del S0Cios

publicidad rvicios que ' Asesor de 2018  satisfechosenun

para dar a lainstitucion Crédito 10%.

conocer los oferta.

actuales 'y

nuevos

productos/se

rvicios.

Elaborado por: Rosa Palomo

Plan de capacitacion periddica

En la siguiente tabla se puede observar el plan de accion a seguir por parte de la institucion

para desarrollar capacitaciones en la institucion:
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Tabla 32: Plan de capacitacion periddica

ESTRATE OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSA  FEC META
GIAS BLE HA

Elaborar un Mejorar el Aplicacién de evaluacion Gerente Octub  Mejorar el nivel
programa de rendimiento  del desempefio RRHH. Jefe de re del de conocimiento
capacitacion  laboral del Recursos 2018  del Talento
, Talento Identificar las falencias humanos. Humano que
actualizaci6  Humano. que puedan existir en el labora en la
n y personal respecto a su institucion para
motivacion nivel de conocimiento mejorar su
del talento sobre las funciones que rendimiento
humano. realiza en su area. laboral.

Definir las necesidades de
capacitacion del Talento
Humano de la institucion.

Realizar un cronograma

del horario de
capacitacion.
Evaluar de forma

periédica el desempefio
del Talento Humano.

Elaborado por: Rosa Palomo

Establecimiento de planes motivacionales

En la siguiente tabla se establece el plan motivacional sugerido para incentivar el mejor

desempefio del Talento Humano de la institucion:

Tabla 33: Plan motivacional

ESTRATE OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSA FEC META
GIAS BLE HA
Establecimie  Establecer Establecer un incentivo  Gerente Octub  Mejorar el
nto de planes como minimo econ_c')mico segun la Jefe de re del rendimiento
un plan cantidad de Recursos 2018 laboral del
motivaciona  motivacional colocaciones. humanos. Talento
les que mantenga Humano.

el entusiasmo
del empleado
en el desarrollo
de Sus
funciones.

Desarrollar actividades
de convivencia entre los
empleados en fechas
especiales.
(cumpleafos, dia de la
madre, dia del padre,
navidad)

Elaborado por: Rosa Palomo
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Colocacion de sefialética

Actualmente la institucion no cuenta con sefialética que direccione a los socios, por lo
cual se sugiere colocar los siguientes:

Grafico 19: Sefalética
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Colocacion de un Buzon de quejas y Reclamos

Para conocer los problemas y quejas que los socios tienen sobre la atencién percibida y
los servicios solicitados en la institucion, se sugiere colocar un buzon, el cual debe ser
revisado periddicamente:

Graéfico 20: Buzdn de quejas y reclamos

Elaborado por: Rosa Palomo
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Indicadores de gestion

Ademas, se considera que, al utilizar el mejoramiento continuo en la atencion al cliente,
se puede emplear indicadores que midan el resultado de todos y cada uno de los procesos

relacionados en la busqueda de la satisfaccion del cliente, para lo cual se propone:

Tabla 34: Indicadores

“REY DAVID LTDA.”

CQORERMNIVAREAORRONEREDIIE)

No somos uno mds... Sino su alfernatioa

INDICE FORMULA

Indice de Crecimiento Numero de desercion de socios
Numero de clientes nuevos

Indice de Atencion del Ntmero de Socios Satisfechos
Cliente Numero de Socios Atendidos
indice de Quejas vy Numero de quejas y reclamos de Socios
Reclamos Numero de Clientes Atendidos

Elaborado por: Rosa Palomo

Luego que se ha ejecutado los procesos y se ha empleado un indicador que mida el
resultado del proceso de medicién de la satisfaccion del cliente, se procede hacer la

verificacion a continuacion:

4.2.2.3 Verificar

4.2.2.3.1 Revisar resultados obtenidos

Con la aplicacion de una técnica de la estadistica como lo es la hoja de verificacién, se
podra comparar las situaciones anteriores con las situaciones del futuro, dicho
procedimiento se deberia realizarlo periédicamente y de esta manera reflejar con claridad

los cambios realizados y mantener o mejorar la calidad en el servicio.
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Modelo de hoja de verificacion:

El presente modelo al momento de implementarlo nos va ayudar a comparar la evolucion
y mejoramiento continuo de los procesos aplicados con relacion al servicio que se brinda

y que se deberia brindar y asi obtener calidad en la atencién al cliente.

Tabla 35: Ficha de verificacion-Anterior

“REY DAVID LTDA.”

'} COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

v No somos uno mds... Sino su allernativa

FECHA AREA FUNCIONARIO ACTIVIDAD COMPORTAMIENTO OBSERVACIONES/
SOCIO

Caja Rosa Mazabanda Informacién al Poco cordial Desconocimiento sobre
cliente varios aspectos.
Brindar el Falla en el sistema.
servicio/producto
al cliente

Créditos Manuel Tisalema Informacion al Paco cordial Demora en la atencion.
S0Cio
Colocacion del Errores en el registro.
crédito

Elaborado por: Rosa Palomo

Tabla 36: Ficha de verificacion-Actual

“REY DAVID LTDA.”

F COOPERATIVA DE AMORROY CREDITO

S No somos uno mds... Sino su alternativa

FECHA AREA FUNCIONARIO ACTIVIDAD COMPORTAMIENTO OBSERVACIONES/
SOCIO

Caja Rosa Mazabanda Informacién al Cordial y amable Dominio de la
cliente informacion.
Brindar el Agil y oportuno.
servicio/producto
al cliente

Créditos ~ Manuel Tisalema Informacién al Cordial y Amable Répida y oportuna.
socio
Colocacion del Tiempo adecuado.
crédito

Elaborado por: Rosa Palomo

4.2.2.4 Actuar

4.2.2.4.1 Prevenir la recurrencia del problema

A través de este elemento se propone que la cooperativa prevenga la recurrencia del

problema:
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Gréfico N°. 21: Prevencion de recurrencia del problema
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empleados.

Evaluando el nivel de
satisfaccion del socio.

Estableciendo planes
motivacionales para los
empleados.

Evaluando de forma
periddica su rendimiento.

Elaborado por: Rosa Palomo
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CONCLUSIONES

Mediante la guia de observacion se puede verificar que el personal realiza su trabajo
de forma correcta, pero no eficaz ni eficientemente ya que no respeta algunos
lineamientos establecidos por la cooperativa, ademas la atencion al socio no es del
todo satisfactoria ya que no cubren las necesidades especificas que este solicita. Segun
la entrevista realizada a los jefes de area de la cooperativa se puede evidenciar que
solo el gerente y el contador conocen la estructura de la empresa, y que consideran
que si estan preparados y capacitados para atender a los clientes de una manera
correcta. La Cooperativa no cuenta con una buena distribucion para satisfacer sus
necesidades, y considera que las instalaciones deben ser mas amplias y acogedoras
para que al momento de acercarse a realizar sus transacciones financieras puedan
sentirse comodos y seguros. Los productos y/o servicios que la Cooperativa ofrece no
se ajustan a sus necesidades, ademas de ser muy pocos, convirtiéndose en un problema
muy grave tomando en cuenta que la competencia que existe actualmente en la rama
financiera.

Los socios que acuden a la instituciéon para efectuar una transaccion o solicitar un
servicio en varias ocasiones deben esperar mucho tiempo para ser atendidos por el
personal de la Cooperativa, segin lo expuesto por los socios no se encuentran
satisfechos con la atencion percibida, sin embargo, la mayoria de ellos nunca da a
conocer sus quejas y/o reclamos, y quienes los hacen consideran que el tiempo de
respuesta para que solucionen un problema es lento.

Con la finalidad de contribuir con la mejora en la atencién al cliente en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Rey David Ltda., se propone el desarrollo y aplicacién de un Plan
de Mejora Continua en base al circulo de Deming o Circulo de Calidad de Shewhart,
que permitird a la institucion adoptar acciones para solucionar la problematica en

contexto.
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RECOMENDACIONES

Implementar el modelo de mejora continua desarrollado en el presente trabajo
investigativo, puesto que brinda las directrices necesarias para planear, hacer,
verificar e implantar las acciones que permitiran a la institucion mejorar la atencion
al cliente.

Revisar el buzon de quejas y reclamos de forma periddica con el propdsito de atender
oportunamente los problemas suscitados con los socios y brindar una solucion
oportuna a los mismos.

Evaluar de forma periddica los resultados de la aplicacién de las acciones propuestas
con el proposito de medir su efectividad y de ser necesario adoptar nuevas medidas

que contribuyan a brindar una atencién basada en la calidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Entrevista

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE AREA

Nombre del entrevistado/a:
Cargo:

Entrevistador:

Fecha:

Lugar:

Obijetivo: Definir si es necesario el desarrollo de un plan de mejora continua permitira
mejorar la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David Ltda.,
Periodo 2017.

Preguntas:

1. ¢Conoce cudl es la estructura organizacional de la Cooperativa? Describirla
brevemente.
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2. ¢Cuales son los servicios que actualmente ofrece la Cooperativa?

3. ¢Cree usted que el ambiente laboral que existe en su departamento permite
interactuar de forma eficiente con el cliente?

4. ¢Considera usted que existe un adecuado canal de comunicacion con los socios?

5. ¢El personal que labora en la institucion esta capacitado para brindar una
excelente atencion al cliente? ;Por qué?

7. ¢Existen quejas por parte de los clientes, sobre la atencion recibida? ¢Cuéles son

las quejas mas comunes que recibe en su departamento?

8. ¢Cuando reciben las quejas y/o reclamos del socio que proceso sigue?
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9. ¢Desde su punto de vista ¢cuales deberian ser las prioridades para mejorar la
atencion al cliente?

10. ¢ Cree que es necesario implementar un plan de mejora continua que permita
mejorar la atencion al cliente, por qué?
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Anexo 2: Encuesta

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO REY DAVID LTDA.

Obijetivo: Conocer el nivel de satisfaccion que tienen los socios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Rey David Ltda., de la ciudad de Ambato sobre el servicio percibido en
la institucion.
Instrucciones:
Marque con una X la respuesta que usted crea conveniente:

1. ¢Considera usted que la distribucion interna de las instalaciones de la Cooperativa

es amplia y acogedora para realizar las actividades financieras de forma

satisfactoria?

Sl
NO
Muy poco
2. ¢La Cooperativa cuenta con la sefializacion adecuada para que el cliente
identifique las areas a las cuales debe acudir para realizar sus tramites?
SI
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NO

3. ¢Los productos y/o servicios que ofrece la Cooperativa se ajustan a sus
necesidades?
Si
No
Muy Poco

4. ¢Considera usted que el personal que labora en la Cooperativa estd capacitado

para ayudarle a realizar sus tramites en forma oportuna?

Sl
NO
Muy poco

5. ¢Cuantos minutos espera usted para ser atendido en la Cooperativa?
0 a 5 minutos
De 6 a 10 minutos
De 11 a 15 minutos
De 16 a 20 minutos

De 21 a més

6. ¢Considera usted que existe demora en la atencion?

Siempre
Casi Siempre
A veces

Nunca

7. ¢Como califica usted los servicios financieros que presta la cooperativa?
Excelente
Muy bueno
Bueno

Regular
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Malo

8. ¢La Cooperativa cuenta con un buzon de reclamos y sugerencias??

Sl
NO

Desconoce

9. ¢Cuéndo usted siente que fue atendido de una manera deficiente, hace saber su

malestar?

Siempre
Casi Siempre
A veces

Nunca

10. ¢El tiempo de respuesta para que solucionen un problema o una inquietud de su

parte es?

Muy Répido
Répido
Lento

Muy lento

11. ;Cbémo califica usted el desempefio de quienes laboran en la Cooperativa?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
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12. ; Ademas de los servicios que recibe de la Cooperativa, que otro servicio espera
recibir?
Atencion al cliente que permita una interaccion mas rapida
Servicio personalizado
Sistema de respuesta inmediata

Seguimiento prioritario de las peticiones de los clientes
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