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Resumen

La Junta de Beneficencia de Guayaquil es una entidad sin fines de lucro,
desde el 29 de Enero de 1888 el Consejo Municipal, resolvio en la
Ordenanza Municipal se creacién para delegar la administracién de los
hospitales, instituciones de salud mental y cementerios. Desde entonces, se
preocup6 por las condiciones de vida de los habitantes menos favorecidos de
la ciudad, solidarizandose con las dificultades econdmicas de la poblacion y
sus necesidades en servicios meédicos, educativos, de atencion a adultos
mayores Yy servicios funerarios; esta organizacion es fuente de empleo para
8.708 personas, lamentablemente el incremento afio a afo de colaboradores
trae consigo la acumulacion de reclamos a la cooperativa de ahorro y
crédito, ya que no se ha socializado un proceso de informacién en el area de
servicio al cliente, esto sido generado por el ineficiente proceso de
informacion, para lo cual la autora propone un manual de mejoras. El tipo de
investigaciéon que se realiz6 fue descriptiva, con el respaldo de métodos
tedricos de la investigacion Inductivo- deductivo y analitico- sintético, asi
como métodos empiricos, como el andlisis documental y la observacién
cientifica, que permitieron profundizar en la teoria y obtener informacion
acerca de la situacion de la empresa, respectivamente. Los beneficiarios del
presente estudio, son los clientes y el personal de la empresa.

Cooperativa Ahorro y crédito Servicio al cliente Cobranza
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Abstract

The Junta de Beneficence de Guayaquil is a non-profit entity, since January
29, 1888 the Municipal Council, resolved in the Municipal Ordinance was
created to delegate the administration of hospitals, mental health institutions
and cemeteries. Since then, he was concerned about the living conditions of
the less favored inhabitants of the city, in solidarity with the economic
difficulties of the population and their needs in medical, educational, elderly
care and funeral services; this organization is a source of employment for
8,708 people, unfortunately the year-over-year increase in employees brings
with it the accumulation of claims to the savings and credit cooperative, since
an information process in the area of customer service has not been
socialized. This was generated by the inefficient information process, for
which the author proposes a manual of improvements. The type of research
that was carried out was descriptive, supported by theoretical methods of
inductive-deductive and analytic-synthetic research, as well as empirical
methods, such as documentary analysis and scientific observation, which
allowed to deepen the theory and obtain information about the situation of the
company, respectively. The beneficiaries of the present study, are the clients
and the personnel of the company.

Cooperative Austerity and credity Costomer service Areae
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CAPITULO |

EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Desde hace algunas décadas en varios paises de América Latina se han
evidenciado crisis econémicas, de esta manera los mercados financieros

presentaron fuerte inestabilidad.

La crisis bancaria y la inmensa cantidad de dinero gastada para el intento
de salvar a los bancos, dieron como resultado una crisis econdémica que
hasta la fecha ha sido dificil de superar. Tomando en cuenta este ambiente,
surge la iniciativa de implementar en la Honorable Junta de Beneficencia de
Guayaquil, una Cooperativas de Ahorro y Crédito para los Empleados de la

Institucion.

La misma que ahora tiene como mision, de integrar a los socios y
proporcionar a los mismos un servicio de financiamiento de calidad, con
accesibilidad a diversos beneficios, por medio del fomento al ahorro y el uso
juicioso del crédito. Dentro de los servicios que ofrecemos a nuestros socios
son los créditos con diferentes proveedores (Farmavip, Credicasa, Pycca,

Optica etc.) asi como también otorgamos préstamos y seguros de vida.

1.1Ubicacion del problema en un contexto

La Junta de Beneficencia, nace como una respuesta a las necesidades la
realidad social de nuestra ciudad, ya que, en aquel tiempo, las

municipalidades y autoridades seccionales eran escogidas por el gobierno

para delegar los servicios de bienestar publico (cementerios, manicomios,

hospitales, orfanatos).



El presidente municipal pidié al Congreso de la Republica expedir una Ley
Reformatoria que permita a las Municipalidades crear Juntas de
Beneficencia. Esta Ley fue expedida el 13 de agosto de 1887. Asi, el
Concejo de Guayaquil resolvié en la Ordenanza Municipal la creacién de la
Junta de Beneficencia de Guayaquil, la misma que fue fundada el 29 de
enero de 1888 por un grupo filantropos liderado por Francisco Campos
Coello (en aquel entonces Presidente del Concejo Municipal), al que le
preocupaba las condiciones de vida de los habitantes menos favorecidos

de Guayaquil.

Los fundadores obtuvieron los fondos iniciales gracias a donativos vy
legados que constituyeron la piedra angular de su obra y compromiso con
la comunidad. Desde entonces ha recibido continuamente el apoyo y la
confianza de la comunidad vy la desinteresada contribucion de sus
miembros, por lo que hoy en dia, es la organizacion no gubernamental sin

fines de lucro mas grande del Ecuador.

En la actualidad tiene 8.708 colaboradores lo ha hecho posible crear la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de Empleados de la Honorable Junta de
Beneficencia de Guayaquil, fundada en la ciudad de Guayaquil en el afio
2007, por la Sra. Julia Zapara de Carvajal, y Dr. Armando Baquerizo Carbo
Inspectora del Departamento de Desarrollo Humano junto al apoyo de los
directivos de la Institucion, desarrolla sus actividades en Luque 204 y Pedro
Carbo, Edificio José Maria Saenz, localizado en el centro de la ciudad de

Guayaquil.



1.2 Situacién del conflicto

La cooperativa, tiene falencias en la atencién al cliente, asi como también

en el servicio de las reclamaciones, lo que se puede apreciar en la siguiente

tabla, donde se enumeran causas y efectos del problema:

Tabla N° 1. Causas y efectos del problema

CAUSAS

EFECTOS

Carecen de conocimiento de los estados

financieros de la Cooperativa

Inadecuadas interpretaciones de

los informes

Descoordinacion al preparar las reuniones

mensuales, con el personal

Inasistencia de socios vy falta de

quorum

Inexperiencias de los procesos

administrativos

Prejuicios interpretativos respecto
de los procesos administrativos

Retrasos y negligencias en cuanto a la

recepcion o envios de documentacion

Entrega de informes a destiempo

Carencia de capacitaciones referentes al
trato del cliente interno y externo, asi como

también de los proveedores.

Desconocimiento en el trato al

cliente

de

documentacion a los socios, ya sean estos

Retraso en los procesos entrega
cheques por adquirir algun préstamo o por

la desafiliacion de estos.

Insatisfaccion de los socios

Fuente: Elaboracion de la autora

Las causas y efectos antes descritos conducen a la siguiente situacién

problematica:




Inadecuado proceso de informacion, genera altas reclamaciones a la
cooperativa de ahorro y crédito de los empleados de la Honorable junta de

Beneficencia de Guayaquil durante el afio 2017.

1.3. Delimitacién del problema

Objeto: Proceso de informacién en el &rea de servicio al cliente
Campo: Disminucion de reclamaciones

Area: Administrativa

Afo: 2016

1.4 Formulacién del problema

¢Como contribuir a mejorar el proceso de Informacion en el area de
servicio al cliente que genere una disminucion de reclamaciones en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de Empleados de la Honorable Junta de

Beneficencia de Guayaquil, en el afio 20177
1.5. Evaluacién del problema

Delimitado.- Inadecuado proceso de informacién, genera altas
reclamaciones a la cooperativa de ahorro y crédito de los empleados de la

honorable junta de beneficencia de Guayaquil durante el afio 2016

Descripcion del problema y su significacion en términos de tiempo espacio y

poblacion.

Claro.- El problema esta presentado de forma clara ya que contiene sus
variables independiente y dependiente asi como su limitacidbn espacio

temporal.

Evidente.- Es evidente porque las manifestaciones son muy claras y
observables en todo momento cuando visitan la institucion para algun

requerimiento.



Concreto.- Los componentes de la situacidon problematica son claros y

precisos.

Relevante.- La solucion de esta problematica ser4d relevante para la
institucién, ya que posteriormente los cooperados no tendran incertidumbre

respecto al desempefio de la organizacion.

Original.- Esta investigacion a nivel de cooperativas es novedosa, se le dara
un nuevo enfoque, para que se esté actualizando constantemente no

investigado totalmente.

Factible.- Es factible porque los colaboradores y los directivos desean que
el ambiente laboral no se deteriore, y la direccion aportara con los recursos

necesarios para este logro.

Lo que se espera de esta investigacion es que los miembros de la
institucién retomen la confianza en la misma, y que las personas que
trabajan en la cooperativa, traten a los miembros como les gustaria que

los traten a ellos.
Variables

Variable Independiente: Proceso de informacion en el area de Servicio al

cliente.

Variable Dependiente: Reclamacion el area de Servicio al cliente



1.6. Objetivos de la Investigacion

Se observan puntos débiles en la cooperativa, en la poca preocupacion en
cuanto a la imagen que se proyectada a sus clientes, adicionando la escasa
cultura de servicio y la limitaciébn del servicio en las reclamaciones

presentadas por los clientes actuales.

Tomando en cuenta estos antecedentes se elaboran los objetivos de este
proyecto.

1.6.1 Objetivo General

Disefiar un plan de mejoras en los procesos de informacion en el area de
servicios, que genere la eliminacion de los reclamos a la Cooperativa de
Ahorro y Crédito de Empleados de la Honorable Junta de Beneficencia de

Guayaquil durante el afio 2017.
1.6.2. Objetivos especificos

e Fundamentar tedricamente el proceso de informacion de servicio al
cliente, considerando particularidades en las cooperativas de ahorro y
crédito.

e Diagnosticar la situacion actual del proceso de informacion de servicio
al cliente, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Empleados de la
Honorable Junta de Beneficencia de Guayaquil.

e Proponer Plan de mejoras para el proceso de informacion de servicio
al cliente, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Empleados de la

Honorable Junta de Beneficencia de Guayaquil.



1.7. Justificacion

Actualmente el mundo ha evolucionado notablemente tornandose cada vez
mas competitivo por lo que la organizacion ha optado por mejorar el
proceso de atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorros y Crédito San
Antonio Ltda. Con un servicio con eficiencia, eficacia y calidad de servicio

a la sociedad.

La insercion este Manual permitirA mejorar las actividades con éxito, ya sea
dentro o fuera de la institucién, también lograra que el talento humano que
labora en la Cooperativa sean persona activas y capaces de ofrecer una
excelente atencion al publico.

La finalidad de esta investigacion es brindar un aporte para mejorar los
procesos de atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Antonio Ltda. A través de la propuesta que se elabor6 por las
investigadoras, con el propdsito que toda organizacion desea alcanzar, que
es ofrecer un servicio de calidad, el cual es el resultado de un proceso de
gestion integral que abarca todas las etapas de un proceso para llegar a

brindar un servicio de calidad, con eficiencia y eficacia.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Antecedentes histdéricos

Desde la prehistoria, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus
necesidades mediante lo que estos producian. Al pasar el tiempo, la forma
de obtener los bienes cambio porque ahora tenian que desplazarse a
grandes distancias. Luego, esto fue sustituido con la aparicion de centros de
abastecimientos, por ejemplo los mercados, ya que en estos habia mas
variedad de productos. Mas adelante, los agricultores mejoraron sus
productos debido a la alta competitividad que existid en los mercados, tanta
era la competencia que la calidad del producto ya no era suficiente, es por
ellos que surge un nuevo enfoque en la venta del producto, que en la
actualidad recibe el nombre de servicio al cliente. Hoy en dia, existen
poderosos instrumentos que nos permite llegar de una manera mas eficiente

hacia nuestros clientes, de modo que permite fidelizarlos.

LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente, es un campo de estudio que incluye distintas
disciplinas y enfoques. Desde perspectivas muy distintas y por autores

pertenecientes a campos cientificos diversos.

Definicion de Satisfaccion del cliente.- A medida que han ido
desarrollandose estudios al respeto de la satisfaccion, el concepto de

satisfaccion del cliente ha sufrido diversas modificaciones y ha sido enfocado



desde distintos puntos de vista a lo largo del tiempo. Baste resefar que ya en
los 70 del pasado siglo, el interés por el estudio de la satisfaccion era tal que
se habia realizado y publicado mas de 500 de estos estudios en esta area
(Hunt, 1982) y este interés por el concepto de la satisfaccibn no parece
decaer, sino mas bien todo lo contrario, como pusieron de manifiesto
(Peterson, 1992) en una analisis de la literatura relativa a la satisfaccion del
cliente que ponia estimaba en unos 1000 articulos académicos escritos que

abarcaban la satisfaccidon o insatisfaccion en los ultimos veinte afos.

http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/3966/fichero/1%252F2.pdf

Segun el autor Humberto Serna Gomez define que: El servicio al cliente es
el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor
que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos.

De esta definicion deducimos que el servicio de atencién al cliente es
indispensable para el desarrollo de wuna empresa. Identificar las

caracteristicas del servicio al cliente

En relacion a este punto Gomez, afirma que: Entre las caracteristicas mas

comunes se encuentran las siguientes:

. Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

. Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.

. Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
. Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

. La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

. El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

N O 0o~ o WDN P

. El Valor agregado, plus al producto.


http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/3966/fichero/1%252F2.pdf

Ademas indica que todas las empresas que manejan el concepto de servicio
al cliente tienen las siguientes caracteristicas:

a) Conocen a profundidad a sus clientes, tienen, de ellos, bases de datos
confiables y manejan sus perfiles.

b) Realizan investigaciones permanentemente y sistematica sobre el cliente,
sus necesidades y sus niveles de satisfaccion: auditoria del servicio.
c) Tienen una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.
d) Hacen seguimiento permanentemente de los niveles de satisfaccion.
e) Toman acciones reales de mejoramiento frente a las necesidades y
expectativas de sus clientes, expresadas en los indices de satisfaccion.
f) Participan sistematicamente a sus clientes internos sobre los niveles de
satisfaccion de los clientes externos.

g) Disefan estrategias de mercadeo interno y venta interna que genera la
participacion de los clientes internos en la prestacion de un servicio de

excelencia, partiendo de la satisfacciébn y compromiso de sus colaboradores.

El servicio al cliente externo hay que venderlo primero dentro y después
fuera. Estrategia del mercadeo que no se gana a dentro con los

colaboradores, no se gana afuera.

En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice que es una
estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las necesidades y
expectativas del valor agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad
y permanencia tanto de los clientes actuales como la atraccion de nuevos
clientes, mediante la provision de un servicio superior al de los competidores.
Toda esta nueva situacion se da porgue el cliente en este entorno tiene y
valora nuevos elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad,

soluciones, individualizacion y amabilidad.
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También nos habla Gomez sobre la forma de medicion que utilizan las
empresas para cuantificar la calidad de servicio que ofrecen a sus clientes.
Una de las normas mas usadas en la actualidad es la NORMA ISO 9001
(elaborada por la organizacion internacional para la estandarizacion).La cual,
mediante una serie de procedimientos estandarizados evalGa el nivel de

satisfaccion de cualquier empresa.

Los requisitos de la Norma con relacién a la satisfaccion del cliente abren las
puertas a la realizacion de todo tipo de acciones, nos dice QUE, pero no
COMO. Pide literalmente lo siguiente: Como una de las medidas del
desempeiio del sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe
realizar el seguimiento de la informacioén relativa a la percepcion del cliente

respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

La satisfaccion del cliente se define en la Norma 1SO9000:00 Fundamentos y

vocabulario acompafiada de 2 notas muy reveladoras:

e NOTA 1 Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una
baja satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las mismas no

implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

e NOTA 2 Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con
el mismo y éstos han sido cumplidos. Esto no asegura

necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

Aqui se rescata el célebre: el cliente siempre tiene razon, y si no la tiene, se
aplica la primera regla. Mas claves sobre la aplicacion de este requisito las
podemos encontrar en su hermana: ISO 9004:00. Alli se nos dice que el
seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente se basan en la
revision de informacion relacionada con el cliente, y que la recoleccion de

esta informacion puede ser activa o pasiva. Indica que se deben reconocer
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las multiples fuentes de informacién, y que se deben establecer procesos

eficaces para recolectarla.

e Ejemplos de informacibn sobre la satisfaccion del cliente:
Encuestas rellenadas por el cliente: la organizacion pregunta al cliente
de forma activa.

e Quejas del cliente: fuente de informacién de incalculable valor a
disposicion de la organizacion sin mayor trabajo que tomar nota de
ellas.

e Opiniones del cliente sobre los productos: el cliente expresa su opinion
respecto al producto, la organizacion obtiene su opinion de forma

pasiva.
EN LA ACTUALIDAD.

Gréafico N° 1. Etapas de la Evolucién del enfoque de la Calidad

La Calidad Total es una estrategia global de gestion de toda la organizacion

ETAPAS DE LA EVOLUCION DEL ENFOQUE DE LA CALIDAD

Enfoque de la Calidad
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TODOS LOS
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| | -

1920 1950 1970 2001

Evolucion de la Calidad
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Hoy en dia las empresas y otras organizaciones y sus departamentos

pueden estar en cualquiera de las distintas etapas anteriormente citadas.

El control de la calidad es el conjunto de técnicas y actividades de caracter
operativo utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del

producto o servicio.

Los departamentos de control de calidad surgen en las empresas a principios
del siglo xx, momento en que el Taylorismo propugnaba una clara division de
funcion y tarea en las organizaciones, en consecuencia una diversificacion

entre las personas que ejecutan tareas y las que controlan.

El segundo gran hito de este siglo fue “la linea de montaje” desarrollada por

Henrry Ford.

Este sistema requeria que las piezas utilizadas en la linea fueran
intercambiables y por tanto deberian cumplir unos requisitos minimos.
Introdujo las tolerancias que las piezas deberian cumplir para garantizar sus
montajes el concepto de inspeccién o control de calidad aplicada a todos los

productos terminados.

http://www.euskalit.net/pdf/calidad total.pdf

Un servicio al cliente impulsado por las personas y perfeccionado por la
tecnologia. Esto nos lleva a la actualidad. Ahora tenemos la tecnologia
necesaria para ofrecer un software de atencion al cliente que sea realmente
‘omnichannel” y que se centre en los canales digitales mas usados por los
clientes. El futuro del servicio de atencion al cliente en redes sociales no es

lineal, sino un ecosistema interactivo. (Jimenez, 2017)

Si bien es verdad que se han hecho intentos para actualizar la tecnologia
telefénica en las empresas, muy a menudo se han quedado cortos. Las

compafilas que han adoptado servicios como el IVR no parecen darse
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cuenta de lo indirecto que puede ser este método y de lo frustrante que es
para los clientes tener que apretar botones en el teléfono repetidamente para

llegar a hablar con un agente. (Jimenez, 2017)

Con el software adecuado, los datos de los clientes son agregados y cada
solicitud es enviada al agente mas adecuado para el trabajo. Se acabd la
pérdida de informacion, los agentes sobrecargados e ineficientes y el servicio
reactivo. A partir de ahora, ofreceremos simple y llanamente un servicio de
atenciéon al cliente extraordinario, impulsado por las personas vy

perfeccionado por la tecnologia.

Sistema informativo:  Comprende métodos, procedimientos y recursos
utilizados por una entidad para llevar un control de las actividades financieras
y resumirlas en forma util para la toma de decisiones. Un sistema de
informacion es un conjunto de elementos interrelacionados que recoge datos
los procesa y convierte en informacion, que almacena y posteriormente se da
a conocer a sus usuarios.

https://es.slideshare.net/okilulu/sistemas-de-informacion-contable

2.2. Antecedentes referenciales

Para el desarrollo de los antecedentes referenciales hemos tomados en
consideracion temas relacionados con los términos que conforman nuestra
situacion problematica, el objetivo general y los objetivos especificos, de tal
manera gue nos permitan fundamentar teéricamente la propuesta. Utilizamos
las definiciones de tres autores y con base a lo manifestado por ellos

describimos nuestro criterio.

Modelo ACSI de Satisfaccion del cliente es un indicador que establece el

nivel de satisfaccion de los ciudadanos de los EEUU con los productos y
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servicios recibidos desde 1994. La representacion grafica del modelo la

podemos ver a continuacion:

Grafico N° 2. Modelo ACSI de Satisfaccion del cliente

Salisfaccidn
del clienta

Fidelidad
del clienkbea

Drigimal: www theacsi.org

Fuente: Elaboracién del autor

Expectativas del cliente: Las expectativas del cliente son una medida
anticipada de la calidad que el cliente espera recibir por los productos y

servicios que la organizacion ofrece.

Calidad percibida: Tomando como entrada las expectativas del cliente, la
Calidad percibida se considera asociada principalmente a 2 factores: la

personalizacién y la fiabilidad.

Valor percibido: Este parametro expresa la relacion entre la calidad
obtenida y el precio pagado. Una vez decidida la compra, el cliente realiza un

balance entre lo que esperaba obtener y lo que ha recibido. Si el balance es
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negativo, lo mas probable es que el cliente no vuelva a repetir la experiencia.
Y si lo hace, sera porque no le queda méas remedio, o porque ha bajado el

precio.

Quejas del cliente: las quejas son la expresion mas palpable de la
insatisfaccion. Cuanto mas satisfecho esta un cliente, menos ganas tiene de
expresar una queja. Asumiendo esta maxima, calculan este indicador por
expresion del porcentaje de personas que manifiestan haberse quejado de
cierto producto en un determinado lapso temporal.

Fidelidad del cliente: la fidelidad del cliente es el componente critico del
modelo. Observemos que, si bien la satisfaccion del cliente ocupa un lugar
central en el diagrama, las flechas relacionales desembocan en este
pardmetro. La fidelidad del cliente es la plataforma de la rentabilidad del

negocio.
El modelo de satisfaccion del cliente de Kano

Este modelo recibe el nombre de su creador, el profesor Noriaki Kano, actual
presidente del comité que decide el destino de los prestigiosos Premios
Eduard Deming. EI modelo Kano de satisfaccidén del cliente se dio a conocer
a principios de los 80., y cuestiona la premisa de que la satisfaccion del
cliente depende unicamente de lo bien que una empresa es capaz de hacer

sus productos o prestar sus servicios.

También se identifican otras caracteristicas que no afectan a la satisfaccion

del cliente: indiferentes, cuestionables, e inversas.

1. Si los requisitos basicos no se aportan al 100% y en perfectas
condiciones, siempre habra una insatisfaccion, por pequefia que sea. No es
nada facil obtener elevados niveles de satisfaccion actuando sélo sobre este

tipo de caracteristicas.
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2. Los requisitos de desempefio evolucionan linealmente con la satisfaccion.
Desde un cumplimiento 0 de estos requisitos y una insatisfaccion enorme,
podemos ir aumentando la satisfaccion conforme vamos proporcionando mas

y mejores caracteristicas de este tipo.

Gréafico N° 3 Requisitos

dSatisFacci

=
Requisitos
deserrpefio

Cumplimianto
del requisito
-

o—*>

Faeoguisitos
baszicos

Indiferante

Fuemnte: MPD-MET (v o or

3. Los requisitos de deleite (delighters) siempre sitian la satisfaccion por
encima de la situacion neutral. A medida que vamos proporcionando
caracteristicas de este tipo, la satisfaccion aumenta mucho mas rapidamente

de lo que conseguimos aportando caracteristicas de desempefio.

Puede darse el caso en que el cliente interno priorice las necesidades pero

no de forma independiente. En ambos clientes al recibir un producto no solo

17


http://1.bp.blogspot.com/-nEx8Z56TOzo/TcSLJ69P4wI/AAAAAAAAAAc/aqu5A_q0GXg/s1600/BBBB.png

satisface una necesidad personal sino también necesidades en conjunto. En
el caso del cliente externo la amplitud con mayor frecuencia resulta conocida;
si bien un jugo satisface la sed como necesidad primaria y notable, también
se puede estar satisfaciendo una necesidad social y de afiliacion si este acto
se realiza en una necesidad de estatus por la marca o caro 0 en un
renombrado establecimiento y hasta de autorrealizacién si el cliente desde

hace tiempo no podia tomar ese jugo que ahora degusta.

Cuando se trata del cliente interno sin importar cuantas teorias lo apoyen, la
mayoria de las personas piensan que su unico fin es el de la satisfaccion
fisiolégica mediante la obtencién de dinero y rara vez, reconocen las

necesidades de seguridad, autoestima, autorrealizacion, etc.

Cooperativa de Ahorro y Crédito.-Seguramente escuché hablar de los
bancos, pero puede que no esté muy familiarizado con las cooperativas de
ahorro y crédito. También son instituciones financieras, pero 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.

Generalmente, las cooperativas de ahorro y crédito ofrecen tasas de ahorro
mas altas, lo que es importante para las personas jovenes que recién
comienzan con sus cuentas de ahorro. Las cooperativas de ahorro y crédito,
generalmente, tienen costos mas bajos en comparacion con los bancos y se
las conoce por brindar un servicio personal y por ayudar a sus socios a hacer

planes a futuro.
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La filosofia de las cooperativas de ahorro y crédito es que los socios ayuden
a los socios. A muchos socios de las cooperativas de ahorro y crédito les
gusta saber que sus ahorros ayudaran a otros socios a conseguir créditos

hipotecarios para comprar viviendas y préstamos para automaoviles nuevos.

(https://espanol.mycreditunion.gov/Pages/whats-a-credit-union.aspx)

2.3. Fundamentacion Legal

Todas las actividades licitas que desarrollan las instituciones publicas y
privadas en la republica del Ecuador estan normadas por lo que establece la
constituciéon vigente del pais (2008), estas actividades también deben estar
alineadas a los 9 objetivos del plan nacional del buen vivir 2017 2021, lo que
sefalan los articulos del cédigo de trabajo, la superintendencia de bancos, lo

gue sefalan las reformas laborales y y las reformas del IESS.:

Constitucioén vigente 2008

El articulo doscientos ochenta y tres de la Constitucion de la Republica,
establece que el sistema econdmico es social y solidario y se integra por las
formas de organizacién econémica publica, privada, mixta, popular y solidaria
y las demés que la Constitucion determine, la economia popular y solidaria
se regulara de acuerdo con la ley e incluird a los sectores cooperativistas,
asociativos y comunitarios; en el articulo trescientos nueve de la Constitucion
de la Republica sefiala que el sistema financiero nacional se compone de los
sectores publico, privado y del popular y solidario; el articulo 311 de la misma
Constitucion sefala que el sector financiero popular y solidario se compone
de cooperativas de ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas
y bancos comunales, cajas de ahorro y que las iniciativas de servicios del
sector financiero popular y solidaria y de las micro, pequefias y medianas

unidades productivas, recibiran un tratamiento diferenciado y preferencial del

19



Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo de la economia popular y

solidaria;

El articulo trescientos diez y nueve de la Constitucion de la Republica
establece que se reconocen diversas formas de organizacion de la
produccién en la economia, entre otras las comunitarias, cooperativas,
empresas publicas o privadas, asociativas, familiares, domésticas,
autbnomas y mixtas; Que, el articulo trecientos noventa y cuatro de la
Constitucion de la Republica garantiza la libertad de transporte terrestre,
aéreo, maritimo y fluvial dentro del territorio nacional y la promocion del
transporte publico masivo y que, histéricamente, la prestacion de este tipo de

servicio, se ha efectuado a través de cooperativas.

El articulo ciento veinte, numeral seis de la Constitucion de la Republica
establece como atribucion de la Funcion Legislativa la de expedir, codificar,
reformar, derogar leyes e interpretarlas con caracter generalmente
obligatorio; y, En ejercicio de sus atribuciones constitucionales y legales
expide la siguiente. LEY ORGANICA DE LA ECONOMIA POPULAR Y
SOLIDARIA'Y DEL SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO

Titulo uno, del ambito, objeto y principios, el articulo uno sefiala que para
efectos de la presente Ley, se entiende por economia popular y Solidaria a la
forma de organizacibn econdOmica, donde sus integrantes, individual o
colectivamente, organizan y desarrollan procesos de produccién,
intercambio, comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y
servicios, para satisfacer necesidades y generar ingresos, basadas en
relaciones de solidaridad, cooperacion y reciprocidad, privilegiando al trabajo
y al ser humano como sujeto y fin de su actividad, orientada al buen vivir, en

armonia con la naturaleza, por sobre la apropiacion, el lucro y
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PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR 2013-2017

El Plan Nacional del Buen vivir, nos habla sobre la Calidad La evaluacion vy el
aseguramiento de la calidad son requisitos indispensables de todo el proceso
de formacion. Estos principios garantizan la pertinencia de la oferta educativa

en todos los niveles.

El sector de la economia popular y solidaria menciona que La Constitucion
dispone dotar de una regulacién propia y preferencial a la economia popular
y solidaria, concibiendo a la supervision como un instrumento de desarrollo y
fortalecimiento de capacidades. El sector popular y solidario manifiesta una
dindmica de produccion y reproduccion distinta al resto de la economia, por
lo que sus actores deben contar con condiciones preferenciales de crédito,
tanto en el acceso como en la tasa de interés. Las condiciones preferenciales
deben ser complementadas con procesos diferenciados para la simplificacion
de tramites. La regulacion debe garantizar el acceso de la Economia Popular
y Solidaria a los beneficios e incentivos del Estado, sobre todo aquellos
relacionados con las herramientas innovadoras de politica monetaria y de

manejo de liquidez interna.

La compra publica, como herramienta de desarrollo a cargo del gobierno,
debe contar con una normativa que garantice la priorizacion de los
encadenamientos productivos locales, incluyendo la subcontratacién. De
manera analoga, se precisa requerir al sector privado que permita la
inclusion productiva de los actores de la economia popular y solidaria,

normando esquemas de incentivos sujetos a resultados.
PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR 2018- 2021

Se organiza en tres Ejes Programaticos y nueve Objetivos Nacionales de
Desarrollo, sobre la base de la sustentabilidad ambiental y del desarrollo

territorial.
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El primer eje, “Derechos para todos durante toda la vida”, establece la
proteccion de las personas mas vulnerables, afirma la plurinacionalidad e
interculturalidad, plantea la erradicacion de la pobreza y de todo tipo de

discriminacion y violencia, y garantiza los derechos de la naturaleza.

El segundo eje, “Economia al servicio de la sociedad”, plantea consolidar el
sistema econOmico social y solidario, ampliar la productividad vy
competitividad, generar empleo digno, defender la dolarizacion, y redistribuir
equitativamente la riqueza; ademas busca garantizar la soberania alimentaria

y el desarrollo rural integral.

Finalmente, el tercer eje, “Mas sociedad, mejor Estado”, promueve la
participacion ciudadana y la construccion de una nueva ética social basada
en la transparencia y la solidaridad, un Estado cercano con servicios de
calidad y calidez, asi como la soberania y la paz, posicionando
estratégicamente al Ecuador en el mundo. Con este Plan se planifica para
toda una vida, para las presentes y futuras generaciones. Se trata de un Plan
corto, concreto y transparente, para que todas y todos lo podamos leer y
usar; que motiva el dialogo sobre los grandes Objetivos Nacionales de
Desarrollo; que se actualiza con los aportes ciudadanos; y que direcciona la
gestién publica para el cumplimiento de los programas de gobierno y el logro

de metas nacionales.
LEY DE COOPERATIVAS

El articulo uno sefiala que son cooperativas las sociedades de derecho
privado, formadas por personas naturales o juridicas que, sin perseguir
finalidades de lucro, tienen por objeto planificar y realizar actividades o
trabajos de beneficio social o colectivo, a través de una empresa manejada
en comun y formada con la aportacion econdmica, intelectual y moral de sus

miembros.
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En el articulo dos sefiala que los derechos, obligaciones y actividades de las
cooperativas y de sus socios se regiran por las normas establecidas en esta
Ley, en el Reglamento General, en los reglamentos especiales y en los

estatutos, y por los principios universales del cooperativismo.

El articulo tres sefiala que las cooperativas no concederan privilegios a
ninguno de sus socios en particular, ni podran hacer participar de los
beneficios, que les otorga esta Ley, a quienes no sean socios de ellas, salvo
el caso de las cooperativas de produccion, de consumo o de servicios que,
de acuerdo con lo establecido en esta Ley o en el Reglamento General,

estén autorizadas para operar con el publico

En el articulo cuatro sefala que las cooperativas en formacion podran
denominarse pre cooperativas, y en esta condicion no desarrollaran mas
actividades que las de organizacion. Pero, una vez que se estructuren de
conformidad con la presente Ley y su Reglamento General, adquiriran

personeria juridica.

Constitucion y Responsabilidad el articulo cinco sefiala que para constituir
una cooperativa se requiere de once personas, por lo menos, salvo el caso
de las cooperativas de consumo y las formadas s6lo con personas juridicas,

que requeriran del numero sefialado en el Reglamento General.

Art. 6.- Las personas interesadas en la formacion de la cooperativa, reunidas
en Asamblea General, aprobaran, por mayoria de votos, el estatuto que

regira a la cooperativa.

Art. 7.- Compete exclusivamente al Ministerio de Bienestar Social estudiar y
aprobar los estatutos de todas las cooperativas que se organicen en el pais,

concederles personeria juridica y registrarlas.

Art. 8.- La fecha de inscripcion en el Registro, que se llevara en la Direccion
Nacional de Cooperativas, fijara el principio de la existencia legal de las

cooperativas.
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Art. 9.- Si no se expresa lo contrario en el estatuto, se entendera siempre que
la responsabilidad de una cooperativa esta limitada al capital social. Sin
embargo, la responsabilidad limitada puede ampliarse por resolucion tomada
por la mayoria de los socios, en una Asamblea General que haya sido
convocada para el efecto, y siempre que el Ministerio de Bienestar Social

apruebe tal reforma en el estatuto

Art. 10.- Se entendera también que una cooperativa se constituye por tiempo
indefinido, a menos que en el estatuto se limite su duracion (ley de

cooperativas artl-art 10)

CODIGO DEL TRABAJO

Los preceptos de este Cdédigo regulan las relaciones entre empleadores y
trabajadores y se aplican a las diversas modalidades y condiciones de
trabajo. Las normas relativas al trabajo contenidas en leyes especiales o en
convenios internacionales ratificados por el Ecuador, seran aplicadas en los

casos especificos a los que ellos se refieren.

Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es obligatorio, en la forma y con las

limitaciones prescritas en la Constitucion y las leyes.

Libertad de trabajo y contratacion.- El trabajador es libre para dedicar su
esfuerzo a la labor licita que a bien tenga.

A nadie se le puede exigir servicios gratuitos, ni remunerados que no sean
impuestos por la Ley, salvo los casos de urgencia extraordinaria o de
necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estara obligado

a trabajar sino mediante un contrato y la remuneracion correspondiente.

En general, todo trabajo debe ser remunerado.
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Irrenunciabilidad de derechos.- Los derechos del trabajador son

irrenunciables. Sera nula toda estipulacion en contrario.

Proteccion judicial y administrativa.- Los funcionarios judiciales vy
administrativos estan obligados a prestar a los trabajadores oportuna y
debida proteccién para la garantia y eficacia de sus derechos.

Leyes supletorias.- En todo lo que no estuviere expresamente prescrito en
este Codigo, se aplicaran las disposiciones de los Codigos Civil y de
Procedimiento Civil.

Aplicacién favorable al trabajador.- En caso de duda sobre el alcance de las
disposiciones legales, reglamentarias o contractuales en materia laboral, los
funcionarios judiciales y administrativos las aplicaran en el sentido mas

favorable a los trabajadores. (codigo de trabajo disposiciones fundamental )

SUPERINTENDENCIA DE BANCOS

La Superintendencia de Bancos (SB) del Ecuador es la institucion encargada
de controlar, regular y supervisar al sistema financiera del pais,
adicionalmente, asegura que las instituciones controladas cumplan las leyes
y protege a los usuarios para que de esta forma haya confianza en el

sistema.

Este organismo es muy importante para el pais, y la Constitucion de la

Republica establece su relevancia en el Articulo 309:

El sistema financiero nacional se compone de los sectores publico, privado, y
del popular y solidario, que intermedian recursos del publico. Cada uno de
estos sectores contara con normas y entidades de control especificas y
diferenciadas, que se encargaran de preservar su seguridad, estabilidad,

transparencia y solidez. Estas entidades seran autonomas. Los directivos de
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las entidades de control seran responsables administrativa, civil y

penalmente por sus decisiones.

La Superintendencia de Bancos aplica los principios de transparencia
financiera, es decir, brinda informacién actual, amplia y suficiente a todos los
usuarios del sistema para facilitar y hacer mas eficientes sus decisiones a la

hora de contratar y/o utilizar los productos y servicios financieros.

Para aplicar los principios de transparencia, la SB se ocupa de hacer publica
la informacién sobre estados financieros, tasas de interés, tarifas por
servicios, estadisticas, leyes, normativa, y brindar educacion financiera, entre

otras acciones, respecto del sistema financiero supervisado.

La SB, tiene como rol y funciones principales:

o Proteger el interés general en el ambito financiero

e Velar por la estabilidad, solidez y correcto funcionamiento de las
instituciones sujetas a su control y, en general, que cumplan las normas
gue rigen su funcionamiento.

o Exigir que las instituciones controladas presenten y adopten las
correspondientes medidas correctivas y de saneamiento en los casos que
asi lo requieran.

« Elaborar y publicar por lo menos trimestralmente el boletin de informacion

financiera. (superintendencia de bancos)

REFORMAS LABORALES

La nueva Ley Organica para la Promocién del Trabajo Juvenil, Regulacion
Excepcional de la Jornada de Trabajo, Cesantia y Seguro de Desempleo
también conocida como reformas laborales, fueron aprobadas por la
Asamblea Nacional. La normativa contempla temas como el trabajo juvenil, el

seguro de desempleo, licencia por maternidad y paternidad, las pasantias.
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Ley de Pasantias

La ley busca maximizar el nimero de beneficiarios y para eso ubico tres
niveles. El uno es que los estudiantes ademas de recurrir al sector privado
también lo pueden hacer en instituciones y fundaciones, el otro que sea
coordinado por las instituciones de educacion superior y la tercera que no
podra prolongarse por mas de seis meses sin generar relacion de

dependencia.

Con esta ley, las pasantias no podran prolongarse mas de 6 meses sin que
se genere relacién de dependencia. Al pasante se le pagara no menos del

tercio del salario basico, es decir, USD$122, informd6 Ecuavisa.

En todos los casos los estudiantes seran afiliados al seguro social sobre el

total del equivalente al salario basico unificado.
Trabajo juvenil

En el segundo debate de la normativa se incrementé el rango de edad de 18
a 26 anos y no solo hasta 24. Su contratacion implicar4 el aumento de
trabajadores y no la sustitucidbn por otros que estan estables. Asi, el
Ministerio de Trabajo regulara el porcentaje minimo de trabajadores jovenes

segun el tipo de actividad y el tamafio de la empresa.

El Estado cubrird el aporte al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS) que deberia ser pagado por el empleador hasta dos salarios basicos
siempre y cuando el nimero de contratos juveniles no supere el 20% de la
nomina. Si el salario es superior al doble del salario basico la diferencia

correra a cargo del empresario.
Jornada prolongada de trabajo

En el caso de la jornada del trabajo la ley da la posibilidad para que las
empresas y los empleados puedan acogerse a un horario reducido o

prolongado. Para el efecto, por un lado, se requiere el consentimiento
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expreso y por escrito de las partes y, por el otro, estan sujetas a limitaciones
y tendré el caracter de temporal.

Para la jornada reducida se establece que serd una excepcion y no una
generalidad, es decir, eventual hasta que le permita al empleador
recuperarse de un periodo de crisis, a fin de evitar el cierre de las empresas.

Durante la semana podran reducir maximo 10 horas, de las 40. Pero para
hacerlo requieren contar con la autorizacion del Ministerio del Trabajo
demostrando que esta medida es necesaria por reduccion de ingresos o
verificacion de pérdidas y presentando un plan de austeridad, en que se
podran incluir que los ingresos de los mandatarios administradores se

reduzcan.

Esta medida permanecera por seis meses, aunque puede renovarla por un
semestre mas. En este tiempo el empleador solo podra repartir dividendos a
sus accionistas si previamente cancela a sus trabajadores las horas que se
redujeron mientras duré la jornada reducida, mientras que los aportes a la
seguridad social se pagaran sobre las ocho horas diarias. Si se producen
despidos, las indemnizaciones se calculardn sobre la dltima remuneracion

recibida.

En cuanto a la jornada prolongada la ley plantea condiciones, que no podran
laborar bajo esta figura mas de 10 horas diarias, ni pasar las 40 horas
semanales y que haya el consentimiento por escrito de las partes. Los
horarios podran distribuirse de manera irregular, durante los cinco dias a la

semana.
Licencia de maternidad o paternidad

La ley también brinda méas beneficios para los padres y madres de hijos
recién nacidos tanto bioldégicos como adoptados, después de los 3 meses de

licencia pagada, la madre puede escoger entre la actual licencia de dos
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horas diarias de lactancia, mas 6 horas de trabajo y remuneracion o 9 meses

sin remuneracion con opcion de retirar su cesantia.

En el caso del padre, después de sus 15 dias de licencia pagada, puede
escoger si desea 9 meses adicionales de licencia sin remuneracion con

opcién de cesantia.

La cesantia la recibirdn después de dos meses de haberla solicitado
conforme lo establece la Ley de Seguridad Social vigente.

En los dos casos, las prestaciones de salud durante la licencia extendida, las

brindada el IESS, reembolsadas por el ministerio de salud.
Reformas al BIESS

Se dispone que los recursos de las administradoras del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social (IESS) y los saldos disponibles en la cuentas podran ser
invertidos en el Banco del IESS, siempre y cuando cuente con patrimonio

necesario para cumplir sus obligaciones.

Al mismo tiempo, cambia otro articulo, el siete, para que los rendimientos de
dichas inversiones sean capitalizadas en cada uno de los fondos a los que
pertenece los recursos, mientras que en el caso de la administradora general
se distribuira a cada uno de los seguros especializados en proporcion con las
tasas de aportacion vigentes.

Se espera que la normativa no sea objetada por el Presidente de la
Republica, Rafael Correa, quien anuncié que debido al trabajo consensuado
con el Legislativo, la ley seria apoyada por el Ejecutivo y entraria en vigencia

tal como la aprob6 la Asamblea Nacional.
REFORMAS AL IESS.

El presidente de la Republica, Rafael Correa, envio el ejecutese al proyecto

de Ley de Justicia Laboral y Reconocimiento del Trabajo No Remunerado del
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Hogar, que elimina el aporte fijo del Estado para el pago de pensiones en el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

El proyecto de Ley contempla varias reformas en materia laboral y a la
seguridad social, sin embargo, el cambio més polémico es la supresion del
aporte fijo estatal del 40% para el pago de pensiones. En lugar de esto, el
proyecto de Ley propone un articulo general que si bien dice que el Estado
garantizara las pensiones "cuando haga falta" no dice en cuanto ni como lo
hard. Esa llamada "garantia" del Estado no seria suficiente para dar
sostenibilidad al sistema, segun jubilados, expertos y asambleistas.

A mas de la eliminacién del 40% del aporte estatal para el pago de las
pensiones jubilares, la Ley aprobada hoy por el Ejecutivo aclara que las
pensiones del IESS no subiran anualmente mas alla de la inflacién, pues
antes se subian hasta el 16, 16%. Otros temas polémicos Existen otros
cuatro temas que han generado debate en el proyecto de Ley de Justicia
Laboral y Reconocimiento del Trabajo No Remunerado del Hogar. Uno de
ellos es el techo para las utilidades de los trabajadores.

El articulo 15 de la norma establece que el tope es de 24 salarios basicos
unificados (en el 2015 es de USD 8 496). La cantidad se fijé para limitar este
beneficio a los trabajadores de las empresas telefénicas, quienes han
cuestionado este punto porque significa una pérdida de sus derechos. Otro
es la eliminacion del contrato de trabajo a plazo fijo. Ahora solo habra un
periodo de prueba de 90 dias y luego se convertira en contrato indefinido.
Antes se permitia un contrato a plazo de un afio, renovable por otro periodo
similar. El establecimiento de las brechas salariales también fue cuestionado

durante el debate del proyecto en la Asamblea.

Con la Ley aprobada, el Ministerio de Trabajo fijar4 los limites para las
remuneraciones de gerentes o altos directivos. La Ley también crea una

pension jubilar para las amas de casa, quienes aportaran en funcion de los
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ingresos del hogar y recibirdn un subsidio del Estado, de acuerdo a una tabla
que no consta en la Ley. Las amas de casa solo recibiran una pension
jubilar, pero no tendran derecho a recibir atencidon médica en los hospitales
del IESS, ni otros beneficios del seguro social. Fuentes internas del Ejecutivo
confirmaron esta accion y que el documento sera enviado al Registro Oficial.

(reforma al iess)
2.4. Variables de la investigacion

Variable independiente.- Proceso de informacién en el &rea de Servicio al

cliente.

Es el factor cambiable dentro del estudio. Puede valerse por si sola y no es
afectada por nada de lo que haga el experimentador ni por otra variable

dentro del mismo experimento; de ahi su nombre de “independiente”.

Es la variable que puede ser manejada o manipulada sistematicamente por
el experimentador, cuyos cambios controlados tienen un efecto directo en la

variable dependiente.

Hablando desde el punto de vista matematico, son los elementos de entrada
a la ecuacion o modelo de estudio y se representa en el eje de las abscisas

(x) en una gréfica.

En otras palabras, es la supuesta “causa” en la relacibn que se esta
estudiando. Generalmente se elige una sola como variable independiente
para evitar que varios factores a la vez tengan efectos en la variable

dependiente.
Si eso ocurriese, seria dificil identificar y medir cual de las modificaciones en

las variables “independientes” es la que esta causando cambios en el
comportamiento observado. La variable independiente también se le conoce

31


https://www.lifeder.com/sistemas-ecuaciones-lineales/

como Vvariable controlada o variable predictiva dependiendo del tipo de

estudio.

Variable dependiente.- Reclamaciones en el area de Servicio al cliente. .

Es el factor cambiable dentro del estudio cuyo comportamiento termina
siendo afectado por los factores que el experimentador manipula. De ahi su
nombre, ya que “depende” de los cambios hechos a la variable

independiente.

Es el foco del estudio en general en cual el experimentador centra sus
observaciones y mediciones, para ver cOmo su comportamiento responde a
los cambios controlados. En otras palabras, es el presunto “efecto” de la

relacion estudiada.

Se representa en el eje de las ordenadas (y) de una gréafica, ya que son los
elementos de salida de un modelo funcional o ecuaciéon. Los cambios
observados en esta variable son registrados meticulosamente como parte

fundamental de los resultados del experimento.

Dependiendo del tipo de estudio, también se le puede conocer como variable

experimental, variable de medicién o variable de respuesta.

(https:/lwww.lifeder.com/variables-dependiente-independiente/)

2.5. Definiciones Conceptuales

e CLIENTE: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios,
con la finalidad de suplir una necesidad que para él es basica e
importate en ese momento. Ellos son los mas importantes de nuestra

empresa gracias a ellos es la productividad.
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SERVICIO AL CLIENTE: es el servicio o atencién que una empresa o

negocio brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas,
pedidos o reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo.

RECLAMACIONES: es una peticion, una demanda que una persona

plantea ante otra con el objetivo de resolver un problema concreto.
Una reclamacion también puede realizarse ante una institucion
especifica o ante un comercio. Los clientes tienen derechos como
consumidores de defender esos derechos ante el establecimiento

INSATISFACION: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el

servicio o producto que le estan brindando la empresa, ya sea por su
mala atencibn o el desempefio del producto no alcanza a sus
expectativas frente a su necesidad.

GARANTIA DE LA CALIDAD: comprende todas aquellas actividades

de una empresa u organismo para conseguir y demostrar la calidad en

ésta.
BUZON DE SUGERENCIAS: estd disefiado para que los

consumidores sin necesidad de escribir su nombre o sepan quién es

da la opinion de como le para rece el servicio o lo atencién prestada
en el establecimiento

CADENA DE SATISFACCION: es utilizada en las empresas como
medio de medir las capacidades de sus colaboradores el sentido de

pertenencia con la organizacion para asi poder brindarles a los
clientes lealtad a la marca.

CICLO DE SERVICIO: Es la cadena que forma todos los momentos

de verdad que el cliente ha tenido la oportunidad de vivirlos, esto
ayuda también a las personas que prestan un servicio para mejorarlo y
conocer las necesidades del cliente.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio 0 empresa para

crear estrategias que lo ayuden a adquirir una posicion vanguardista
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en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o conocimiento que
dispone una empresa de la cual carecen sus competidores.
CULTURA ORGANIZACIONAL: es el conjunto de normas que se

tengan en una organizacion en todas sus areas basadas en respeto,

valores, ética, integridad, actitudes, habitos todo esto genera una
persona integra y un ambiente laboral bueno.

ESTANDARES: permiten controlar las operaciones o procesos que se

realizan en la organizacion, teniendo el conocimiento cada una de las
personas que trabajan en ella de sus actividades.

ENCUESTA: son un tipo de preguntas verbal o escrita que se
relaciona a un grupo de personas determinado para obtener
informacion sobre un tema especifico para investigacién, cuando es
de forma escrita se usa entrevista y de forma escrita se realiza por
medio de cuestionario.

ESTRATEGIA: es la técnica que tiene una organizacién para

desarrollar ciertas actividades que mejoren el proceso de servicio con
un objetivo fijo la satisfaccién del cliente.

ETICA: ser correcto y actuar bojo una normas o principios individuales
y sociales que cada uno de nosotros vamos creando por que en el
ambiente interno y externo de la organizacién de va creando.
GESTION: es la direccion o administracion de un negocio, que lo guia
hacia un mismo camino lo cual lo puede llevar a la excelencia.
QUEJAS: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su
inconformidad con un servicio o producto que este adquiriendo.
También lo toman como modo de protesta.

(http://tallerservicioalcliente.blogspot.com/p/glosario.html)
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1 Datos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Empleados de la

Honorable Junta de Beneficencia de Guayaquil

1. Nombre completo de la empresa o institucion, rama y/o ministerio al

que pertenece.

En el afio 2007 la Sra. Julia Zapata de Carvajal
con el apoyo de las autoridades de la H. Junta de Beneficencia
de Guayaquil, en especial al primer Inspector del Departamento
de Desarrollo Humano, Dr. Luis Alberto Baquerizo Vernaza (+),
se logrd iniciar los trdmites correspondientes a la creacion
de la Cooperativa, con ello se constribuye al fomento
de una cultura de ahorro en los socios.

Mediante Acuerdo Ministerial No. 0168,
emitido por el Ministerio de Inclusién Econdmica
y Social, el 7 de agosto de 2009,
consta juridicamente constituida la Cooperativa
de Ahorro y Crédito de los Empleados
de la H. Junta de Beneficencia de Guayaquil,

2. Fecha, ley o resolucién en que fue aprobada o constituida

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de Empleados de la Honorable
Junta de Beneficencia de Guayaquil, fundada el 7 de Agosto del
2009, mediante Acuerdo Ministerial No0.0168, actualmente
funcionando en legal y debida forma, adecua su Estatuto Social,
sometiendo su actividad y operacion a la Ley Organica de la
Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario
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3. Objeto social
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5. Organigrama: Anexo N°- 1
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7. Plantilla de trabajadores por categoria ocupacional

Tabla N° 2: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de

Empleados de la Honorable Junta de Beneficencia de Guayaquil.

Cargos Cantidad
Director 1
Asistentes 4
Auxiliares 7
Socios 1200
Total 1212

Fuente: Elaboracién del autor

8. Clientes, proveedores y competidores mas importantes.

CLIENTES: colaboradores de la Junta de Beneficencia de Guayaquil
PROVEEDORES:
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COMPETIDORES: Instituciones financieras tales como Bancos y/u Otras
cooperativas

1. Principales productos o servicios

Productos y Servicios Cultura Financiera

Su Cooperativa en Linea Simulador de Créditos Contactenos

Productos Requisitos para ser Socio
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
Servicios ARceion s Vit de los Empleados de la H. Junta de Beneficencia
de Guayaquil
| Notificaciones Préstamo
Seguro de Vida

Productos y Servicios Cultura Financiera Su Cooperativa en Linea

Simulador de Créditos Contictenos

Productos

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
de los Empleados de la H. Junta de Beneficencia
de Guayaquil

Servicios Farmavip

Notificaciones C)pllca

Credikasa
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(5] SUASAMBLEA x|
B rtirpaeral 10 [

%
REPUBLICA de los Emplesdos dea . Juns de Benefcenca
DEL ECUADOR e Conpeat]

\NFORMATIVQ

En
cumplimiento al Mandato
Estatutario de la Cooperativa de  Ahorro
y Crédito de los Empleados de Ila H. Junta de
Beneficencia de Guayaquil, se llevé a cabo la Asamblea General
de socios, el sdbado 10 de diciembre de 2016
en el Complejo Recreacional Norte de la H. Junta de Beneficencia
de Guayaquil, sesion en la que se definieron varios puntos tales como:

1.- Aprobacién del Reglamento Interno.

2.- Revisidbn y Aprobacién de Estados Financieros afo 2015.

3.- Revisién y Aprobaciéon del Presupuesto ano 2017.

4.- Eleccién de Auditor Externo ano 2015.

5.- Presentacién y eleccién de Responsable de Cumplimiento.

6.- Aprobacién de Cédigo de Etica.

7.- Plantemiento y aprobacion undnime de la asamblea para realizar
un descuento mensual de USD. 5.00 del rol de pagos de los socios para
entrega de canasta navidena en el mes de diciembre.
(Periodo de ahorro: enero a noviembre y total ahorrado: USD. 55.00).

Atentamente,

Ing. Ramén Moncayo Saenz Ing. Ingrid Gil Cevallos
Presidente Secretaria

Guayagquil, enero 12 de 2017
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3.2 Disefio de la investigacion

El disefio constituye la estructura de cualquier trabajo cientifico. Brinda
direccidon y sistematiza la investigacion. Los diferentes tipos de disefios de

investigacion tienen diferentes ventajas y desventajas.

Enfoque o paradigma de la investigacion:

En la presente investigacion se tomo6 como orientacion metodoldgica para
llevar a cabo la investigacion cientifica, el enfoque mixto de la investigacion,
con predominio de aspectos cualitativos de acuerdo a la naturaleza de la
investigacién; es decir, se combinacién los enfoques cuantitativo y
cualitativo, pero, predominé el segundo, al igual que el empleo de métodos

de igual naturaleza.

"Un estudio mixto lo es en el planeamiento del problema, la recoleccion, y el
analisis de los datos, y en el reporte del estudio" (Teddlie y Tashkkori, 2003,

citado en Hernandez et al, 2006).

El enfoque de la investigacion es un proceso sistematico, disciplinado vy
controlado y estd directamente relacionada a los métodos de
investigacion que son dos: método inductivo generalmente asociado con
la investigacion cualitativa que consiste en ir de los casos particulares
a la generalizacion; mientras que el método deductivo, es asociado
habitualmente con la investigacion cuantitativa cuya caracteristica es ir

de lo general a lo particular.
Las principales caracteristicas del enfoque mixto son:

e Se usan métodos de ambos enfoques.

e Es posible convertir los datos.

e "Se fundamenta en la triangulacion de métodos" (Hernandez et al
2006).
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e "Implica desde el planteamiento del problema mezclar la logica

inductiva y deductiva" (Hernandez, et al 2006).

Ventajas del enfoque mixto

e Se logra una perspectiva mas precisa del fenomenao.

e Se sustenta la investigacion en las fortalezas de cada método, no en
sus debilidades potenciales.

e Ayuda formular clarificar.

e Se rompe con la investigacion uniforme.

3.3 Tipo de investigacion:
Para el desarrollo de este presente trabajo de investigacion se utilizo la
investigacion descriptiva, segun el nivel de profundizacion en el objeto de

estudio

Objetivo de este tipo de investigacion:
El objetivo de este tipo de investigacion es Unicamente establecer una
descripcion lo mas completa posible de un fenémeno, situacion o elemento

concreto, sin buscar ni causas ni consecuencias de éste.

Expresado de otro modo, el objetivo de este tipo de investigacion consiste en
llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. Su meta no se limita a la recoleccién de datos, sino a la prediccion
e identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables.

Segun Morales Frank (Mayo 18, 2010), en las investigaciones de
tipo descriptiva, llamadas también investigaciones diagnosticas, buena parte
de lo que se escribe y estudia sobre lo social no va mucho mas alla de
este nivel. Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fenomeno o

situacion concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores.
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En la ciencia factica, la descripcién consiste, segun Bunge, en responder a
las siguientes cuestiones

¢ Qué es? > Correlato

¢, Como es? > Propiedades.

¢Donde esta? > Lugar.

¢De qué esta hecho? > Composicidn.

¢.Cuanto? > Cantidad

3.4 Métodos de investigacion cientifica

Métodos teoricos:

e Inductivo- deductivo:

e Andlisis y sintesis:
Estos métodos se emplearon con el objetivo de sintetizar los aspectos
tedricos esenciales que sustentan el marco teorico referencial del proceso de
informacion en el area de servicio al cliente asi como la asuncion de una

postura critica por parte de la investigadora.

Métodos empiricos:
e Encuesta.

e Entrevista.

Se emplearon con el objetivo de obtener informaciéon acerca del

comportamiento del servicio al cliente y como via para su mejora continua.

La encuesta se aplicé a 20 personas, con el objetivo de obtener informacion
acerca de la calidad con la que se ejecuta el proceso de informacién en el
area de servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la

Honorable Junta de Beneficencia de Guayaquil.
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Poblacién y muestra.

La entrevista se aplicé a 12 colaboradores, se la realizdé con el objetivo de
obtener informacion acerca de la calidad con la que se ejecuta el proceso de
informacion en el area de servicio al cliente en la poblacion y la muestra. Las
estadisticas de por si no tienen sentido si no se consideran o se relacionan
dentro del contexto con que se trabajan. Por lo tanto es necesario entender
los conceptos de poblacién y de muestra para lograr comprender mejor su

significado en la investigacion educativa o social que se lleva a cabo.

POBLACION - es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que
poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un
momento determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion
debe de tenerse en cuenta algunas caracteristicas esenciales al

seleccionarse la poblacion bajo estudio.

Tabla N° 3 Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de

Empleados de la Honorable Junta de Beneficencia de Guayaquil

Cargos Cantidad
Director 1
Asistentes 4
Auxiliares 7
Socios 1200
Total 1212

Fuente: Elaboracién del autor
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A los fines de la presente investigacion se tomé como poblacion el 120 de
trabajadores que hay en la empresa.

MUESTRA - la muestra es un subconjunto fielmente representativo de la
poblacion. Hay diferentes tipos de muestreo. El tipo de muestra que se
seleccione dependerd de la calidad y cuan representativo se quiera sea el

estudio de la poblacion.

El tipo de muestreo fue de TIPO SISTEMATICA, que consiste en establecer
un patrén o criterio al seleccionar la muestra. Ejemplo: se entrevistara una

familia por cada diez que se detecten.

El muestreo es indispensable para el investigador ya que es imposible
entrevistar a todos los miembros de una poblacion debido a problemas de
tiempo, recursos y esfuerzo. Al seleccionar una muestra lo que se hace es
estudiar una parte o un subconjunto de la poblacion, pero que la misma sea
lo suficientemente representativa de ésta para que luego pueda

generalizarse con seguridad de ellas a la poblacion.

El tamafio de la muestra depende de la precisibn con que el investigador
desea llevar a cabo su estudio, pero por regla general se debe usar una
muestra tan grande como sea posible de acuerdo a los recursos que haya
disponibles. Entre mas grande la muestra mayor posibilidad de ser mas
representativa de la poblacion. A los fines de la presente investigacion se
tomd como Muestra de 20 personas, de ellos 12 socios fundadores para las

entrevistas y 20 personas para la encuesta.
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CAPITULO IV

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Procesamiento e interpretacion de los resultados de la aplicacion de
la Encuesta.

La encuesta se aplic6 a 20 personas Yy tuvo como objetivo de obtener
informacion acerca de la calidad con la que se ejecuta el proceso de
informacion en el area de servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de Empleados de la Honorable Junta de Beneficencia de Guayaquil.
También se realiz las respectivas encuestas a 12 socios de la cooperativa
para saber cudles son las falencias por parte de la administracién de la
misma. A continuacion se detallan cada uno de los resultados de las
preguntas que se realizaron a los socios al momento que fueron atendidos

en las instalaciones de la Cooperativa.

1.- ¢Aplica la Cooperativa de la Junta de Beneficencia un manual de

procesos y procedimientos para atender a sus clientes?

Tabla N° 4 Manual de Procesos

CANTIDAD DE
ALTERNATIVA PERSONAS % QUE REPRESENTA
Poco Inusual 6 30%
No existe 11 55%
Falta de Conocimiento 1 5%
Mal Manejo del Sistema 2 10%
TOTAL 20 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta.
Elaborado por: Villamar Salas Cynthia Carolina
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Interpretacion:- Como se puede apreciar 11 personas de un total de 20 q
representa el 55%, sefialan que no existen los manuales de procesos y
procedimientos, eso incide en que no se logre realizar el sistema informativo

adecuado.

2.- ¢En qué rango de tiempo son atendidas las reclamaciones de los

Gréafico N° 4 Manual de Procesos

MANUAL DE PROCESOS

socios de la cooperativa?

B Poco Inusual
m No existe
1 Falta de Conocimiento

Mal Manejo del Sistema

Tabla N° 5 Reclamos

CANTIDAD DE
ALTERNATIVA PERSONAS % QUE REPRESENTA
De 1 a 6 dias 5%
En 15 dias 5%

Mas de 1 mes

20%

fechas

No manejan un registro de

14

70%

TOTAL

20

100%

Fuente: Informacién obtenida del proceso de encuesta.

Elaborado por: Villamar Salas Cynthia Carolina
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Grafico N° 5 Reclamos
RECLAMOS

De 1 a 6 dias

w En 15 dias

Mas de 1 mes

No manejan un registro
de fechas

Interpretacion.- De las 20 personas encuestadas 14 de ellos (que
representa el 70%), coinciden en que la cooperativa demora
aproximadamente 1 mes en ser atendidas las reclamaciones, esto influye en

gue los clientes tengan constantes quejas en el servicio de reclamaciones.

3.- ¢ Es confiable y oportuna la informacién que la cooperativa les entrega a

SuS socios?

Tabla N° 6 Informacion

ALTERNATIVA CANTIDAD DE PERSONAS | % QUE REPRESENTA
Muy de adecuado
De acuerdo

3 15%
3 15%

Poco de acuerdo 6 30%
8

En desacuerdo 40%

TOTAL 20 100%
Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta.

Elaborado por: Villamar Salas Cynthia Carolina
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Gréafico N° 6 Informacion

INFORMACION

B Muy de adecuado
De acuerdo
Poco de acuerdo

En desacuerdo

Interpretacion.- De las 20 personas encuestadas, 8 ellas que representan el

40% estan en desacuerdo con la informacion que la cooperativa les brinda ya

que no les proporciona la informacién real acerca del servicio que esta

ofrece, el resto de los encuestados no saben qué beneficios da

cooperativa por la falta de informacion.

la

4.- ;Cree usted que la Junta Beneficencia mide el desempefio de los

colaboradores de la Cooperativa?

Tabla N° 7 Colaboradores

ALTERNATIVA CANTIDAD DE PERSONAS |% QUE REPRESENTA

Muy de adecuado 5%
De acuerdo 3 15%
Poco de acuerdo 2 10%
En desacuerdo 14 70%
TOTAL 20 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta.

Elaborado por: Villamar Salas Cynthia Carolina
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Grafico N° 7 Colaboradores

COLABORADORES
% Muy de adecuado
Ezca:::r::,lerdo

En desacuerdo

Interpretacion.- De las 20 personas encuestadas, 14 de ellas (que
representan el 70% del total de encuestados), expresan que estan en
desacuerdo porque no miden el desempefio de sus colaboradores, un 15%
estan de acuerdo con lo que la empresa les brinda. Esto implica que no haya
un control de rendimiento del personal en su puesto de trabajo, lo que limita
la estimulacion individual por el trabajo, lo que influye en el compromiso con
la organizacion.

5.- ¢Se encuentra satisfecho Usted como socio de la Cooperativa por la

atencion que le brindan los colaboradores de la Cooperativa?

Tabla N° 8 Atencion al Socio

ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA [ % QUE REPRESENTA
Muy de adecuado

De acuerdo 0 0%
Poco de acuerdo 18 90%
En desacuerdo 2 10%
TOTAL 20 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta.

Elaborado por: Villamar Salas Cynthia Carolina
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Interpretacion.-

representan el 90% de los encuestados) dicen que no estan satisfechos con

la atencion que

Grafico N° 8

les brindan porque

ATENCION AL SOCIO

especializados en el &rea de trabajo.

6.- ¢Cree usted que la induccién para los socios es necesaria para la

disminucién de los reclamos?

Tabla N° 9 Capacitacion

Atencién al Socio

Muy de adecuado
De acuerdo
Poco de acuerdo

En desacuerdo

De las 20 personas encuestadas, 18 de ellas (que

los colaboradores no estan

ALTERNATIVA CANTIDAD DE PERSONAS | % QUE REPRESENTA

Muy de adecuado 15 75%
De acuerdo 2 10%
Poco de acuerdo 1 5%
En desacuerdo 2 10%
TOTAL 20 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta.

Elaborado por: Villamar Salas Cynthia Carolina
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Gréafico N° 9

CAPACITACION

Interpretacion.- De las 20 personas
representan un 75% de los encuestados), manifestaron estar de acuerdo con

la induccion que le den al socio asi ellos estan al tanto de todos los

beneficios.

7.- Cree usted que la aplicacion de un Manual de Procesos de Informacion

daria solucién a esta dificultad.

Capacitacion

B Muy de adecuado
M De acuerdo
Poco de acuerdo

En desacuerdo

encuestadas, 15 de ellas (que

Tabla N° 10 Manual de Procesos de Informacién

ALTERNATIVA CANTIDAD DE PERSONAS | % QUE REPRESENTA
Muy de adecuado 16 80%
De acuerdo 2 10%
Poco de acuerdo 1 5%
En desacuerdo 1 5%
TOTAL 20 100%

Fuente: Informacién obtenida del proceso de encuesta.

Elaborado por: Villamar Salas Cynthia Carolina
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Gréafico N° 10 Procesos de Informacién

Interpretacion.- De las 20 personas encuestadas, 16 de ellas (representan
el 80% de los encuestados), manifestaron que estan totalmente de acuerdo
gue se implementen manuales de procesos informativos los cuales les va a

beneficiar en estar al tanto de todos los beneficios que la cooperativa les

brindara.

8.- ¢Desarrollan el autocontrol los colaboradores de la cooperativa de la

PROCESO DE INFORMACION

Junta de Beneficencia?

B Muy de adecuado
M De acuerdo
Poco de acuerdo

En desacuerdo

Tabla N° 11  Autocontrol
CANTIDAD DE
ALTERNATIVA PERSONAS % QUE REPRESENTA
Muy de adecuado 25%
De acuerdo 15%
Poco de acuerdo 2 10%
En desacuerdo 10 50%
TOTAL 20 100%

Fuente: Informacién obtenida del proceso de encuesta.

Elaborado por: Villamar Salas Cynthia Carolina
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Grafico N° 11 Autocontrol

AUTOCONTROL

B Muy de adecuado
M De acuerdo

Poco de acuerdo

En desacuerdo

Interpretacion.- De las 20 personas encuestadas, 10 de ellas (corresponden
al 50% de los encuestados) los que manifiestan que estan en desacuerdo
porque los colaboradores no manejan bien el autocontrol de la cooperativa,
y esto influya en el mal trabajo operativo generado en la empresa, dando una

mala impresion a los socios.

El andlisis integral de los instrumentos aplicados permitié corroborar el
problema de investigacién referido al Inadecuado proceso de informacion,
gue genera altas reclamaciones ala Cooperativa de Ahorro y Crédito de
los Empleados de la Honorable junta de Beneficencia de Guayaquil durante
el afo 2017, en esta direccion se requiere prestar especial atencion a los

aspectos de informacion oportuna, reclamacion y proceso de informacion
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Disefio de Plan de mejoras al proceso de informacién en el area de Servicio

al cliente en la Cooperativa de Ahorro v Crédito de la Honorable Junta de

Beneficencia de Guayaquil.

Problema Identificado: A través de los tres métodos aplicados en esta
investigacibn se pudo denotar que se presentan falencias en el control y
procesos en el area del servicio al cliente, es por eso el cual se va a recomendar
a realizar lo siguiente para mejorar las fallas y lograr la excelencia en el servicio

al cliente.

Objetivo General: Implementar estrategias para que puedan ser aplicadas en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Honorable Junta de Beneficencia de
Guayaquil.

A continuacion se proyecta y explica un sistema de acciones y su
aseguramiento integral, considerando orientaciones para Ssu ejecucion,

responsable, participantes, entre otros aspectos de interés
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4.4 PLAN DE MEJORA:

Reforzar el areas de servicio al cliente

Disefio de Plan de mejoras al proceso de informacion en el area de Servicid

Propésito: cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Honorable Junta
Beneficencia de Guayaquil.
Meta: Alcanzar el 90 % de clientes satisfechos por la calidad del servicio brindado

en el afno fiscal

Responsable:

Jefe de Operaciones

Acciones a Ejecutar | Objetivo Orientaciones Responsable | Participan Plazo de Lugar Mecanismo de
para su ejecucion Cumplimiento control de
seguimiento
1.- Mejorar el area | Que los clientes Colocar en cada
de espera tengan una mejor area la respectiva | Jefe de Todo el Inmediato Area de Inspeccién semanal
orientacién de donde identificacién que | Operaciones | personal de servicio al
dirigirse para ser corresponda servicio al Cliente
atendidos cliente
2.- Colocar Para que los socios
ticketera tengan un mejor orden | Se pondra en la Jefe de Area de Inmediato Area de Inspeccién semanal
y respeten los turnos sala de esperala | Operaciones | servicio al servicio al
de llegada ticketera para que cliente Cliente
los usuarios
tomen sus turnos
3.- Evaluacion al Poder identificar en Se realizaran Jefe de Todo el Prueba trimestral
personal qué condiciones se pruebas, que Operaciones | personal Se realizaran Area de
encuentra el personal mediran las administrativ | cada trimestre | servicio al
para solucionar capacidades del o] Cliente
conflictos personal
4.Capacitaciones Par poder obtener por | Las Gerente Todo el
parte de los capacitaciones General personal de Se realizaran Area de Controles cada tres
colaboradores un seran brindadas atencién al cada trimestre | servicio al meses
mejor por profesionales cliente y area Cliente

desenvolvimiento en
sus funciones

en el servicio al
cliente

administrativ
a
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5.- Ejecutar

estructura de Para poder establecer | Entregar a los Jefe de Todo el Inmediato Area de Semanal
procesos para la métricas que ayudaran | colaboradores operaciones | personal de servicio al
atencion de los a mejorar el servicio folletos de servicio al Cliente
socios y clientes orientacién cliente
6- Implementar Para Lograr obtener Mediante el Gerente Todo el Inmediato Toda la Mensual
sistema de control un mayor beneficio en | control de General personal Cooperativa
interno del personal | las funciones que se asistencia, de Ahorro y
cumplen, y disminuir camara de Crédito de la
horas improductivas seguridad Honorable
Junta de
Beneficencia
de Guayaquil
8.- Establecer Para conocer los
reunién mensual resultados obtenidos Mediante reunion | Gerente Todo el Inmediato Toda la Mensual
con todo el enelmesysisellego |y cursosde General personal Cooperativa
personal de la a la meta, y saber en capacitaciones de Ahorro y
cooperativa qué se debe mejorara Crédito de la
Honorable
Junta de
Beneficencia
de Guayaquil
9.-Implementar
Manual de | Para conocer el cada Mediante la Gerente Todo el Inmediato Toda la Semestral
procesos y | uno de los procesos elaboracion de un | General personal Cooperativa
procedimientos de | que se llevan a caboy | manual fisico de Ahorro y
servicio al cliente. los respectivos Crédito de la
procedimientos a Honorable
realizar Junta de
Beneficencia
de Guayaquil
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1)

2)

CONCLUSIONES

La aplicacion de métodos de investigacion cientifica, esencialmente
empiricos, permitieron confirmar que en la Cooperativa de la Junta de
Beneficencia de Guayaquil, hay insuficiencia en el proceso de
informacion en el &area de servicio al cliente, lo que ha estado

generando un incremento de reclamaciones.

El Plan de Mejora elaborado, constituye una alternativa viable y
positiva para el mejoramiento del servicio al cliente en la Cooperativa
JBG, distinguiéndose como parte del mismo un manual de procesos y

procedimientos de servicio al cliente.
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RECOMENDACIONES

1.- Socializar los resultados del trabajo investigativo como via para el
mejoramiento de la gestion de la Cooperativa, por medio de charlas

continuas.
2.- Implementar el plan de mejora elaborado, como via para el mejoramiento

en el Servicio al Cliente, jerarquizando la puesta en practica del manual de

procesos y procedimientos para el servicio al cliente
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ANEXQOS #2: Fotos Instituto Superior

¢ b Tecnologico
] Bolivariano

de Tecnologia

Area de Servicio al Cliente: Informacién, Modulo 1 y 2 Atencién al Cliente.

Clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Empleados de la
Honorable Junta de Beneficencia de Guayaquil, esperando ser atendidos.




Area de Contabilidad: Contador General del a Cooperativa, y sus Auxiliares.
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wey Egﬂ
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ANEXOS #3: Encuesta

Instituto Suyerior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

ENCUESTA: Objetivo: Obtener informacién acerca de la calidad con la g
se ejecuta el proceso de informacion en el area de servicio al cliente en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Honorable Junta de
Beneficencia de Guayaquil

Datos Generales:

. Sexo M |:| F |:|

Edad de18a25| R6a35[ |36a55[ | 56a65 [ |

Nivel de Educacién Basica [ | Media [ | Superior [ ]

1. ¢Aplica la Cooperativa de la Junta de Beneficencia un manual de

procesos y procedimientos para atender a sus clientes.

Poco Inusual

No existe

Falta de Conocimiento

Mal Manejo del Sistema
2. ¢En qué rango de tiempo son atendidas las reclamaciones de los

socios de la cooperativa?

De 1 a 6 dias

En 15 dias

Mas de 1 mes

No manejan un registro de fechas
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3. ¢Es confiable y oportuna la informacion que la cooperativa les entrega

a sus socios?

Muy de adecuado

De acuerdo

Poco de acuerdo

En desacuerdo

4. ¢Cree usted que la Junta Beneficencia mide el desempefio de los

colaboradores de la Cooperativa?

Muy de adecuado

De acuerdo

Poco de acuerdo

En desacuerdo

5. ¢Se encuentra satisfecho Usted (el socio) con la atenciéon que le

brindan los colaboradores de la Cooperativa?

Muy de adecuado

De acuerdo

Poco de acuerdo

En desacuerdo

6. ¢Cree usted que la induccion para los socios es necesaria para la

disminucién de los reclamos?

Muy de adecuado

De acuerdo

Poco de acuerdo

En desacuerdo
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7. Cree usted que la aplicacién de un Manual de Procesos de Informacion
daria solucion a esta dificultad.

Muy de adecuado

De acuerdo

Poco de acuerdo

En desacuerdo

8. ¢Desarrollan el autocontrol los colaboradores de la cooperativa de la

Junta de Beneficencia?

Muy de adecuado

De acuerdo

Poco de acuerdo

En desacuerdo
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ANEXOS #4: Entrevista

Instituto Suyerior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

Entrevista dirigida a los 12 Socios de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de los empleados de la H. Junta de Beneficencia de Guayaquil.

Con el objetivo de obtener informacion acerca de la calidad con la q se
ejecuta el proceso de informacion en el area de servicio al cliente en la
Cooperativa De ahorro y crédito de la honorable Junta de Beneficencia de

Guayaquil.

Introduccién:

Como parte del trabajo de culminacion de los estudios profesionales en la
carrera Administracion de Empresas, se realiza una investigacién acerca de
como marcha la informacion acerca de la calidad con la g se ejecuta el
proceso de informacién en el area de servicio al Cliente en la Cooperativa de
ahorro y crédito de la honorable JBG. Se agradece por adelantado las

valiosas opiniones que usted puede ofrecer sobre el tema

Desarrollo:

Sistema de preguntas:
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1. ¢Considera usted que el area de servicio al cliente tiene importancia

para los Planes Estratégicos de la junta de beneficencia empresa?

Si, porqué asi nos daria un buen servicio y atendieran nuestras quejas lo

mas pronto posible.

2. ¢Considera que el area de servicios al cliente debe asesorar

oportunamente a los clientes?

Si, deben estar altamente capacitados para que brinden a los socios un buen

servicio

3. ¢De acuerdo a sus expectativas qué aspectos debe evaluar la

cooperativa para el logro de los objetivos?

a) La Competencia b) Calidad de los Productos c) Servicio al Cliente d)
Otros.

Se deberia evaluar al personal del servicio al cliente y los jefes de ellos para

que asi mejoren en la atencidon porque esta cooperativa depende de todos

sus subordinados.

4. A su juicio cuales son las causas que estén incidiendo en que no

siempre se logra la calidad en el servicio al cliente.)

Una de las causas es que los empleados de la atencién al cliente no brindan

la informacién necesaria para el socio o la persona interesada, lo cual da una

informacion incompleta lo cual no cubre las expectativas del interesado.
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5. ¢Considera que la funcién de transparentar la informacion es

importante para la direccién de la Junta de beneficencia?

No, seria bueno gue den a conocer como esta funcionando la direcciéon de la

Junta de Beneficencia para que los socios estén al tanto y puedan

recomendar o hacer la invitacién a otras personas para que formen parte de

ella.

7. ¢Considera usted que la propuesta para la implementacion de un
manual de procedimientos de servicio a los clientes disminuiria las

reclamaciones.

Si mejoraria la atencion, porgue ellos van a contar con un sistema lo cual les

va a reflejar cada inquietud o requerimiento que ha hecho el cliente y asi le

den una fecha de solucién y no les perjudique a otro cliente iendo los mismos

dias.

8. ¢Qué usted recomendaria para mejorar el sistema de informacion en

el &rea de servicio al cliente en la Coop. JBG?

Lo que le recomendaria es que apliguen un manual de procesos y que

capaciten a todo el personal administrativo con charlas de atencién al cliente

y que capaciten al personal de acorde al area de trabajo.

Conclusion:

Agradecer al entrevistado por la cooperacién brindada por la informacién.
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