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RESUMEN

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda, agencia “El Corazén”,
dedicada a ofrecer servicios financieros y recaudacion de servicios
basicos, el siguiente trabajo de investigacion se basa en el mejoramiento
de la atencion a los clientes de la cooperativa, con el objetivo de
determinar las causas que afectan los procesos de atencion al cliente, por
parte del talento humano que labora en la misma. El propdsito de la
investigacion estuvo orientado a conocer la satisfaccion actual de los
clientes, para asi proponer que la entidad financiera busque mejorar sus
servicios y atencion, el estudio se fundamentd en los aspectos tedricos
sobre la gestibn de recaudacion y atencién al cliente. Los tipos de
investigacion utilizados fueron de tipo descriptiva, exploratoria y
correlacional. El andlisis documental fue la técnica de encuesta,
observatoria y bibliografica utilizada como aplicacion de metodologia, la
conclusién mas relevante a la que se llego fue aplicar estrategias para
mejorar la atencién al cliente y priorizarse en el mismo para tener la
fidelidad de los usuarios. Se propuso como alternativa de solucion una
capacitacion al personal que labora en la cooperativa principalmente del
area de recaudacion.

Atencion al cliente Recaudacioén Servicio
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ABSTRACT:

The Cooperativa de Ahorro y Credito Solidaria Ltda, agency "El Corazén",
dedicated to offer financial services and collection of basic services, the
research work is based on the improvement of customer service of the
cooperative, with the objective of determining the causes that affect the
processes of customer service, by the human talent that works in it. The
purpose of the investigation was oriented to know the current satisfaction
of the clients, in order to propose that the financial institution seeks to
improve its services and attention, the study was based on the theoretical
aspects of the collection management and customer service. The types of
research used were descriptive, exploratory and correlational. The
documentary analysis was the technique of survey, observatory and
bibliography used as a methodology application, the most relevant
conclusion that was reached was to apply strategies to improve customer
service and prioritize in order to have the fidelity of the users. A training
solution was proposed to the personnel working in the cooperative, mainly
in the area of collection.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1. Planteamiento del Problema.

1.1 Ubicacion del problema en el contexto.

El desarrollo actual de las cooperativas de ahorro y crédito en el pais,
hace que cada dia se necesite de herramientas eficientes, eficaces y
efectivas para controlar su situacion financiera, administrativa y de
servicios con el fin de alcanzar niveles altos de competitividad vy
productividad, por ello es imprescindible un adecuado control interno que
reflejard las expectativas internas y externas en el mejoramiento continuo

de los servicios que brindan las cooperativas.

‘La adquisicién de un bien o servicio también responde a elementos
afectivos o emotivos que, en conjuncion al comprar un bien o servicio
generan lazos afectivos con la empresa;, que determinan el
comportamiento del consumidor” (Sanchez Fernandez, Swinnen, & Iniesta
Bonillo, 2013). Por lo que es importante conocer el nivel de satisfaccion
de los clientes o usuarios ya que las instituciones financieras dependen
de cuan conforme queden los usuarios una vez hayan utilizado los

servicios financieros para su desarrollo y crecimiento.

Hoy en dia, en cualquier sector a nivel del mercado mundial, el cliente
exige ser escuchado, comprendido y reconocido. Soélo a través de la
calidad, las empresas podran estar preparadas para satisfacer estas
exigencias e incluso para superar las expectativas del cliente, Unica via

para que cada una de ellas resulte realmente competitiva en el mercado.



La calidad de servicio juega un papel muy importante en el desarrollo y
mantenimiento de la fidelidad y satisfacciéon del cliente; y esto permite a la
organizacion mantenerlo de manera que asegure la rentabilidad de la
inversion inicial de captacion, desarrollo del producto y prestacion del
servicio, por este motivo la calidad del servicio y atencion al cliente debe
ser considerado como las actividades estratégicas basicas de la empresa.

Un ejemplo muy claro es que “Dentro de las organizaciones del sector
servicios, las entidades de cuentas ahorristas son quizas unas de las mas
interesadas en la captacion de nuevos clientes por la empresa” (Mejias
Acosta & Manrigue-Chirkova, 2011). Los autores expresan que estas
empresas de servicios financieros experimentan un gran crecimiento,
fundamentada en la demanda del mercado en que se desenvuelven las
expectativas y necesidades que tienen los clientes; esto se llega a
conocer mediante la determinacion del nivel de satisfaccion que obtuvo el
usuario en su relacion con la prestada por parte de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Solidaria.

La administracion de los recursos humanos, es una de las herramientas
mas importante para administrar el personal dentro de una organizacion,
ya que la misma permite establecer los pasos y procedimientos
necesarios para atraer, seleccionar y contratar personas competitivas

para ocupar una vacante dentro de la institucion.

La escasa capacitacion al personal de atencién al cliente es una de las
razones que afecta a la organizacién la que genera una debilidad al
empleado que es importante la definicibn de las funciones, deberes y
responsabilidades del puesto como también la identificacion de los
perfiles competitivos que esta requiere, con el propdsito de alcanzar
eficiencia en el desempefio, ya que de ella depende el cumplimiento de
las metas y objetivos de la organizacion (Segura Castro, 2014).



Por ello, es necesario contar con una estrategia de negocio la cual debe
incluir la responsabilidad de que los gerentes y supervisores desarrollen
sus subalternos inmediatos. Las divisiones dentro de la compafia deben
compartir abiertamente la informacion con otros departamentos para que
los empleados logren el conocimiento de los objetivos de organizacién en

su totalidad.

1.2 Situacién conflicto.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda., agencia “El Corazén”
presenta un elevado déficit en el servicio de atencion al cliente, ya que no
cuenta con un enfoque que priorice la seguridad, la confianza y el buen
trato que se debe dar al usuario, esta cooperativa se basa en el poder de
su ingreso econdmico satisfactorio para su bolsillo sin darse cuenta que el
beneficio debe ser para todos los interesados teniendo en cuenta al

usuario que tiene la oportunidad de exigir calidad en el servicio.

Entre las consecuencias que presenta:

» Falta de capacitacion al personal.
» Insatisfaccion de los usuarios.

= Demanda de usuarios disminuida

Si no se toma en cuenta el elemento principal que es el cliente y por el
cual existe el servicio, la empresa no podra ampliar su capacidad de

servicio provocando una falta de recursos econdémicos considerables.



1.3 Antecedentes.

A continuacién, se explican los problemas actuales a resolver en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria agencia Ltda., “El Corazén:

1. Falta de capacitacion para el personal que labora en la institucion.

Se debe contratar profesionales especializados en Cooperativismo para
gue asesoren al personal de trabajo en temas relacionados al: estudio de
mercado, constitucion de cooperativismo, elaboracion de estatutos,
elaboracion del régimen de crédito, elaboracion del proceso de crédito,

etc.

2. Déficit de personal en el area de crédito y recaudacion.

En la actualidad se ha podido notar la falta de personal capacitado, tanto
para la recaudacion como para el area de crédito; por ello se tendria que
mejorar sus debilidades con la finalidad de brindar un mejor servicio a los
clientes de la cooperativa.

3. Inexperiencia en el personal de recaudacion.

La cooperativa no cuenta con una administracion adecuada partiendo de
esta como base fundamental para el desarrollo de la misma,
conllevandola a la insatisfaccion del usuario; debido a la falta de

capacitacion que la cooperativa no brinda al personal de trabajo.
1.4 Formulacién del problema.
¢, Qué incidencia tiene la atencion al cliente en la gestion de recaudacion

en la Cooperativa de ahorro y Crédito Solidaria Agencia ElI Corazon,

cantén Pangua en el afio 20187



1.5 Delimitacién del Problema.

Tema: Plan de mejora en la atencién al cliente en su gestion de

recaudacion en la Cooperativa de Ahorro Y Crédito Solidaria.

Pais: Ecuador.

Provincia: Cotopaxi.

Canton: Pangua.

Campo:  Administracion.

Area: Atencion al cliente y recaudacion.

Aspecto: Atencién al cliente y gestion de recaudacion.

1.6 Objetivos de la Investigacion

1.6.1 Objetivo General:

» Realizar un plan de mejora en la atencion al cliente para una mejor

gestiéon de recaudacion y buen servicio en la Cooperativa Solidaria.

1.6.2 Objetivos Especifico:

» Diagnosticar la satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad

del servicio de recaudacion en la Cooperativa Solidaria.

» Detallar cada uno de los problemas existentes después del diagnéstico

realizado a los clientes.

= Proponer un plan de estrategias para mejorar la calidad del servicio en

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda., agencia el Corazon.



1.7 Justificacion e interpretacion

El objetivo del presente trabajo investigativo es mejorar la atencion del
cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria, debido a que
durante los Ultimos afios dentro del proceso de globalizacion la
cooperativa no ha priorizado a los clientes como pilar fundamental para el
logro de los objetivos planteados que es ser una de las entidades
financieras que lidere los mercados en el area de recaudacion y
servicios, manteniendo asi una fluidez de clientes altas y generando

mayor rentabilidad.

Esto les ha afectado puesto que los usuarios de hoy en dia cada vez son
mas criticos con la calidad de los servicios obtenidos, mostrando la
necesidad de que la organizacion afronte nuevos retos; esto se debe a
gue en el canton Pangua existe competencia en la prestacion del servicio

de recaudacion (servicio a estudiar en el proyecto).

El problema actual de la Cooperativa Solidaria es la mala atencion al
cliente, esta es una necesidad que demanda la cooperativa, el contar con
un control interno eficiente le permitira competir institucionalmente y
alcanzar altos niveles de crecimiento y productividad en pos del buen
servicio al cliente. El beneficio metodolégico del estudio actual esta en la
aplicacibn de las técnicas investigativas como es la descriptiva,
correlacional y explicativa que nos ayudan en el desarrollo del proyecto de
estudio.

Es de gran utilidad practica para la obtencion de buenos resultados y asi
poder combatir la insatisfaccion de los clientes en Cooperativa de ahorro y
crédito Solidaria, al evaluar de la satisfaccion de la entidad financiera, se
conoceran las valoraciones que hacen los clientes para resolver el
problema en el area de recaudacion. Con ello, se lograra adoptar
estrategias mejores para recuperar a los clientes insatisfechos que han
buscado otras organizaciones financieras por la falta de atencién de la

cooperativa.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes historicos

A nivel internacional en sus inicios el concepto de calidad se referia solo al
producto, y los recursos humanos se enfocaban solo en el personal. A través
del tiempo estos términos han ido evolucionando y la calidad actualmente se ha
ido fusionando con otras disciplinas. Se entiende entonces, que las empresas
deben centrarse en proporcionar elevados niveles de calidad de servicio y
ofrecer diferencias destacables respecto a la competencia. Esto ayudaria a
superar las expectativas del cliente y conseguir una valoracion mas positiva
gue los establecimientos competidores (Moliner Veldzquez & Berenguer Contri,
2011).

A nivel regional la Calidad del Servicio era establecida como una variable que
reflejaba la importancia que la institucion le da, al tratar de lograr que el cliente
este satisfecho con el servicio que recibe por parte del personal colaborador.
Un cliente satisfecho es un cliente leal que est4d dispuesto a realizar
comentarios positivos a otros clientes. Asi pues, tanto la Calidad de Servicio
como la Satisfaccion del cliente son criticas para entender la prosperidad de la

organizacion (Moliner Cantos, 2001).

A nivel local el Servicio al Cliente definitivamente ejerce supremacia para los
clientes independiente de su cultura, religion, condicibn econémica, edad, y
demas variables; sin embargo, los gustos y preferencias de los clientes varian
de acuerdo a las caracteristicas individuales propias de su personalidad. Las
empresas de servicios en la actualidad experimentaron un importante
crecimiento, es por ello que se hace necesaria la evaluacion de la satisfaccion
de los clientes y su relacién con la calidad de servicio, a fin de conocer las

necesidades de los mismos (Mejias Acosta & Manrique-Chirkova, 2011).



2.2 Antecedentes referenciales

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria, agencia El Corazén ha ido
evolucionando buscando mejorar como empresa; anteriormente venia
atravesando por problemas como: la falta de un departamento
especializado en recursos humanos, que ocasionaba la necesidad de
tener un departamento que se preocupe de las materias relacionadas con
las relaciones humanas dentro del marco de la organizacion empresarial.
Por tanto, la cooperativa por su tamafio empresarial, credé un
departamento de recursos humanos que permite: organizar, planificar,

seleccionar y reclutar al talento humano.

Otro problema de los problemas existentes son los recursos destinados
para el mejor desenvolvimiento de la institucion financiera; hacia que las
labores cotidianas no se realizaran adecuadamente, por la carencia de
planificacion en el presupuesto anual. Por esto y mas la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Solidaria debe ir mejorando en forma permanente de
acuerdo a las necesidades de los clientes, esta atencion debe ser de

calidad para asi poder alcanzar los objetivos organizacionales.

A inicios del afio 2009 nace la idea de formar una cooperativa, que dé
solucion a los requerimientos de la comunidad con créditos que se
otorguen con facilidad y sin los tramites engorrosos que hacian desistir
muchas veces a los clientes. En la ciudad de El corazén el 28 de Octubre
del 2009 en las instalaciones de la actual cooperativa de ahorro y crédito,
siendo las 15 horas se rednen 13 socios que serian los primeros socios y
por ende los socios fundadores, en dicha reuniéon realizan el Acta de
Constitucion de la cooperativa. Se nombro6 al Ing. Mauro Arellano como
presidente, al Dr. Washington Amores como secretario y al Sr. Luis Troya

como tesorero.
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Se contraté temporalmente a estos profesionales especializados en
Cooperativismo para que nos asesoren en temas como: estudio de
mercado, constitucion de cooperativismo, elaboracion de estatutos,
elaboracion del régimen de crédito, elaboracion del proceso de crédito,

etc.

El 05 de octubre del afio 2010 después de haber cumplido los requisitos
establecidos por la ley de cooperativas el Ing. Mauro Arellano solicita a la
Srta. Médnica Troya directora provincial del MIES autorice a quien
corresponda constituir el trdmite para la aprobacion de Estatutos de la
Pre-cooperativa de ahorro y crédito “SOLIDARIA” y a la vez se conceda
personaria juridica. El 12 de Abril del 2011, se procede al registro de la
directiva de la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SOLIDARIA”
Ltda.

El 26 de Abril del 2011 se nombra como Gerente al Economista Samuel
Zurita para que dirija por primera vez los destinos financieros de la
Cooperativa. Fecha desde la cual nuestra cooperativa ha venido sirviendo
con créditos concedidos con mucha rapidez y sin trdmites engorrosos que

dilatan la concesioén del crédito.

Para la aprobacion del Estatuto social de la cooperativa en la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria la misma decidié que
se agregué Cotopaxi al nombre de la Cooperativa quedando desde la

fecha como Cooperativa de Ahorro Y Crédito Solidaria Ltda.- Cotopaxi.
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2.3 Fundamentacién Legal

El marco legal comprende el conjunto de normativas legales que
sustentan la presente investigacion, debido a que inciden en las
principales variables y en el cumplimiento de los objetivos planteados al

inicio del estudio.

Reglamento General a la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad:

Articulo 1.- El presente Reglamento General contiene la normativa para
una adecuada aplicacion de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad,
con el objeto de viabilizar y facilitar la investigacion y aplicacién de las
normas Yy reglamentos técnicos, acreditacion, evaluacion de la
conformidad que promueven y protegen la calidad de bienes y servicios,
en busca de la eficiencia, mejoramiento de competitividad; el incremento
de productividad; y, el bienestar de los usuarios (Reglamento General a la
Ley del Sistema, 2011).

Ley Especial de Asociaciones Cooperativas:

Articulo 81.- Se contempla lo siguiente: “La Superintendencia Nacional

de Cooperativas tiene las siguientes funciones:

= Ejercer la fiscalizacion de las cooperativas de acuerdo con lo
establecido en esta Ley.

= QOrganizar un servicio de informacion sobre las cooperativas con objeto
de facilitar el control de las mismas (Reglamento General a la Ley de

Cooperativas, 2011).
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Plan Nacional del Buen Vivir (PNBV)

La Secretaria Nacional de Planificacion del Desarrollo, por sus siglas
SENPLADES, elabor6 el Plan Nacional del Buen Vivir, como una guia
para que los ecuatorianos puedan orientar sus esfuerzos para alcanzar
las metas nacionales. El Buen Vivir es un anhelo, una meta que es
posible conseguir con esfuerzo, si las actividades productivas se orientan

bajo un esquema que permita alcanzar sus objetivos.

En el objetivo 1 del PNBV trata al respecto de consolidar el Estado

democratico y la construccién del poder popular, se establecio la:
Politica 1.2 que consiste en garantizar la prestacion de servicios publicos
de calidad con calidez, para lo cual se plantean entre otros los siguientes

lineamientos estratégicos:

» Desarrollar las capacidades de la administracion publica para la
prestacion de servicios publicos de calidad con calidez.
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La presente investigacion ademas estéa basada en el décimo objetivo del
Plan Nacional del Buen Vivir, que promueve el crecimiento de la matriz
productiva del Ecuador, a través de estrategias empresariales que
fortalezcan la calidad de los procesos de la cadena de suministro, desde
que los materiales o la informacién, se transforman en productos o
servicios, hasta ser comercializados y consumidos o utilizados por los

clientes.

Ademas, si se satisface el objetivo general de la investigacion, es posible
alcanzar también el tercer objetivo del Plan Nacional del Buen Vivir,
mejorando la calidad de vida de la poblacion local (Secretaria Nacional de

Planificacién y Desarrollo, 2017).

2.4 Variables de la Investigacién

En el presente trabajo de investigacion se aplican las siguientes variables

para el cumplimiento de los objetivos:

» Variables independientes:

Mala atencién al cliente, esto se refleja al momento que los empleados
de la cooperativa brindan informacién innecesaria e insuficiente, al
momento de prestar los servicios que se ofrece la Instituciéon, de manera
que el cliente queda insatisfecho por la informacion proporcionada,
también se maneja una mala persuasion, perdiendo la oportunidad de
obtener nuevos clientes. Para mejorar esto, se debera atenderles con

eficiencia, ser cordial y atento en el trato con los clientes.
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» Variables dependientes:

Gestion de recaudacion, a la luz de la informacion estadistica de
recaudacion obtenida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria, la
implementacion de la recaudacion en los dltimos periodos semestrales es
deficiente, reflejando ello una debilidad en la gestion de este tipo de
recaudacion; donde no considera el seguimiento oportuno a los deudores
morosos, lo que plantea un problema de control de gestidn por la

disminucién en los porcentajes de recaudacion.

2.5 Definiciones conceptuales

Atencion. - Acto que muestra que se estd atento al bienestar o
seguridad de una persona 0 muestra respeto, cortesia o afecto hacia

alguien.

= Cliente. - Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una

empresa, especialmente la que lo hace regularmente.

= Gestion. - Accidn o tramite que, junto con otros, se lleva a cabo para

conseguir o resolver una cosa.

» Mejora. - Cambio o progreso de una cosa que esta en condicion

precaria hacia un estado mejor.

» Recaudacién. - Cantidad de dinero que se recauda al usuario.

= Servicio. - Los servicios son acciones, procesos y ejecuciones que se

efectlan para fidelizar a los clientes.
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA

3.1 PRESENTACION DE LA EMPRESA.

3.1.1 Nombres completos de la entidad:

Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi, agencia “El

Corazon”
3.1.2 Fechade aprobacién:

El 24 de marzo del 2011 el MIES emite informe favorable para la
aprobacion del estatuto y concesion de personeria juridica a la
mencionada organizacion toda vez que ha cumplido con los requisitos
exigidos por la Ley de Cooperativas y su Reglamento General. El 12 de
abril del 2011 se procede al registro de la directiva de la Cooperativa De
Ahorro Y Crédito “Solidaria” Ltda Cotopaxi.

3.1.3 Misién:

Impulsar el desarrollo socioeconémico de los microempresarios del sector,
fomentando los emprendimientos y la creacion de nuevos productos,
mercados, etc. Apoyando el cambio de la matriz productiva implementada

por nuestro gobierno a través de politicas sostenibles y sustentables.

3.1.4 Vision:

Ser el referente a nivel local e internacional por su calidad, tiempos de
respuesta, calidez y valores con los que se atiende y apoya a nuestros

socios y comunidad.
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3.1.5 Organigrama estructural:
A continuacion, se presenta el organigrama estructural de la cooperativa:

Figura 1. Organigrama de Cooperativa de la Cooperativa Solidaria
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi.

3.1.6 Principales servicios de la cooperativa:

- Prestamos

- Cobros de agua y servicios basicos

- Telefonia fija

- Tarjetas de crédito

- Transferencias interbancarias

- Pago de planes: CNT, Movistar, Claro, Tv cable, Tuenti.
- Catalogos: Avon, Esika, Yanbal, Oriflame.

- Comision de transito: Multas y matriculas.

- Entre otros.
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3.1.7 Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria:

Tabla 1. Planilla de trabajadores de la cooperativa

Gerente General

Consejo de Administracion

Consejo de vigilancia

Contador
RR.HH.
Asesores de Crédito

N~Njojlo|dMlw|N|ER
N ORI RP|IN|R|RF

Ventanillas

I -

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION.

3.2.1 Tipos de investigacion

Para el proceso del tema de investigacion se emplean los siguientes tipos

de investigacion:

3.2.1.1 Descriptiva

La investigacion descriptiva se utiliza con el propésito de describir las
situaciones como se manifiesta el fendmeno de estudio y conocer las
caracteristicas del problema mediante la aplicacién de las técnicas como
la observacion directa y la encuesta que permitieron la recoleccion de
informacion, la realizacion de un analisis para asi obtener resultados
confiables que determinen las necesidades, expectativas y preferencias

de los clientes y de esta manera sugerir alguna propuesta.
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3.2.1.2 Exploratoria

Se aplica la investigacion exploratoria para obtener informacion y de esta
manera plantear el problema y determinar las causas que lo originaron, ya
que nuestra intencion es indagar e investigar el problema de estudio. Para
efectuar la investigacion, debemos ponernos en contacto con la realidad

de las Cooperativas, lo cual permitio formular las variables.

3.2.1.3 Correlacional

Se utiliza la investigacion correlacional ya que se examind la relacion
entre las variables, cuya finalidad es determinar la relacion existente entre
la gestion de recaudacién y la satisfaccion de los clientes en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi, mediante la
informacion obtenida de la encuesta, representada por graficos
estadisticos que proporcione resultados necesarios para que la
investigacion permita medir estadisticamente la variable independiente

sobre la dependiente permitiendo el nivel de relacion.

3.3 POBLACION Y MUESTRA.

3.3.1 Poblacién:

Segun Baena: “La poblacion se define como la totalidad del fendmeno a
estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica
comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion”
(Baena, 1986).

En el presente trabajo la poblacion lo constituyen un aproximado de 50
personas, que fueron encuestadas y se encuentran registradas en el area
de recaudacion de la cooperativa; con el propdsito de llegar a resultados

gue validen la propuesta.
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Tabla 2. Poblacién a encuestar

Clientes encuestados

Elaborador por: Zamora Pefia Shirley Thalia

3.3.2 Muestra:

Segun Urbano: “Es un subconjunto o parte del universo o poblacién en
que se llevard a cabo la investigacidbn. La muestra es una parte

representativa de la poblacion” (Urbano, 2008).

* Muestreo aleatorio simple: este método es muy simple y se
caracteriza por la extraccion de los individuos de una lista de forma
azarosa. Cuando el universo es muy numeroso y complejo, no suele

resultar eficaz (Zorrilla, 1993).

= Muestreo estratificado: el investigador puede probar de forma
representativa hasta a los subgrupos mas pequefios e inaccesibles de
la poblacion. Esto permite al investigador probar los extremos de la
poblacién (May, 2004).

Para calcular el tamafio de la muestra se deben tomar en cuenta algunas
de sus propiedades y el error maximo que se permitird en los resultados.
Para el calculo de n (tamafio de la muestra) con los datos referentes a los
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi,
agencia El Corazon. Se realizaran 50 encuestas entre los clientes de la
cooperativa, aplicando una tabulacion de datos de fuentes primarias de
informacion donde se puede apreciar con mayor claridad la satisfaccion y

manejo de la gestidon de recaudacion.
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3.4 PROCEDIMIENTO O PASOS A SEGUIR EN LA INVESTIGACION

La siguiente investigacion comenzd con la busqueda de respuestas o
soluciones a preguntas o problemas de una serie de incognitas acerca del
tema del proyecto de investigacion que es: “Plan de mejora en la atencion
al cliente para una mejor gestion de recaudacion y buen servicio en la
Cooperativa Solidaria”, que luego con algunas variables captadas en este

proceso, se procedio a la formulacion de los objetivos.

Con la recoleccion y captaciéon de datos, utilizando para ello las
referencias bibliograficas y escogiendo de ellos los temas mas
importantes para su analisis, se pudo conocer ciertos aspectos
relacionados al tema y que después con la tabulacién de los datos
obtenidos procederemos a la difusién de los resultados (Suarez Pifieiro,
2012).

La informacion recolectada se procesé organizadamente de acuerdo a las
personas involucradas al tema con relacién a las causas y efectos del

problema de investigacion.

» Revisién critica de la informacion recogida; es decir limpieza de

informacion defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.
» Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados.
Toda la informacién obtenida a través de las encuestas aplicadas, se lo

proceso y tabuld en los paquetes informaticos de datos y textos Microsoft

Excel y Microsoft Word respectivamente.
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3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION.

Tabla 3. Técnicas de investigacion

Observacion Directa en el movimiento diario en el area de recaudacion
Encuesta Cuestionario
Bibliogréfica Revistas, libros, folletos, etc.

Elaborador por: Zamora Pefia Shirley Thalia

3.5.1 Instrumento de la observacion.

Este instrumento de observacion consiste en observar los hechos,
situaciones, fenbmenos, casos, etc., con el fin de obtener determinada
informacion necesaria para una investigacion y después analizarla. Para
el desarrollo de la investigacion se aplico la técnica de la observacion en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi, para conocer

el movimiento diario e identificar los problemas que alli se presentan.

3.5.2 Instrumento de la encuesta.

Esta técnica nos permite la recoleccion de datos mediante la realizacion
de un cuestionario previamente elaborado se obtiene informacién a través
de una serie de preguntas y sobre un tema especifico. Se utilizé la
encuesta como medio para la obtencién de informacion relevante para el
desarrollo de la investigacion; dicha encuesta es aplicada a 50 clientes de
Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi, que fue la
muestra obtenida para recopilar informacion atil y conocer la situacion

actual de los clientes en referencia a las variables del proyecto.
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3.5.3 Instrumento Bibliografico

Permite recopilar informacion de diferentes fuentes bibliogréficas, acerca
de los tipos, caracteristicas y aportes en relacion con el tema de estudio,
basada en la informacién cientifica disponible y consultada como: folletos,
libros, revistas, informacion electronica, diagnosticos, que serd la base

para el desarrollo del tema propuesto.
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3.6 FORMATO DE ENCUESTA

Encuesta dirigida a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda
agencia El Corazon, del canton Pangua.

ENCUESTADORA: Zamora Pefia Shirley Thalia

OBJETIVO. - Diagnosticar la satisfaccion de los clientes con respecto a la

atencion en el area de recaudacion.

INSTRUCCIONES: A continuacion, marque con una (X) la alternativa de la

respuesta de acuerdo a su opinion.

Instituto Superior O:);)? 3—'-"-{,:,

b Tecnologico <

y/
Bolivariano Wy @

de Tecnologia -'U,._,I':___;., ‘)/

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO
DE TECNOLOGIA

DISENO DE INVESTIGACION PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO
DE:
TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

PLAN DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
GESTION DE RECAUDACION EN LA AGENCIA EL
CORAZON, CANTON PANGUA
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Nombres:

Apellidos:

Pregunta 1. Qué edad tiene usted:

Menos de 24 afios
Entre 25 a 29 afios
Entre 30 a 39 afos
Entre 40 o mas afios

Pregunta 2. Sexo:

Femenino |:| Masculino |:|

Pregunta 3. Tipo de Ciudadania:
Ecuatoriano |:| Extranjero |:|

Pregunta 4. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios que ofrece la

Cooperativa?

Una o mas veces a la semana
Dos o tres veces al mes
Una vez al mes

Pregunta 5. (Como califica usted el servicio y atencidon que se le prest6 en la

Cooperativa?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Pregunta 6. ¢La atencién y trato personalizado que le brinda la Cooperativa

Solidaria es oportuno y atiempo?

Si
No
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Pregunta 7. ¢Cémo le pareci6 el asesoramiento y calidad de informacién

suministrada en la cooperativa?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Pregunta 8. ¢ Cree usted que el personal que atiende el servicio de recaudacién

esta capacitado para atencién al cliente?

Si
No

Pregunta 9. ¢Le gustaria que mejore la calidad de servicio que brinda la

cooperativa?

Si
No

Pregunta 10. ¢Usted recomendaria a sus amistades que sean socios o clientes

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria?

Si
No
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A través de las encuestas aplicadas se pudo interpretar que los clientes
estan conscientes de que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria ha
llevado su administracién de manera un poco deficiente, pero que se
podria mejorar a través de un plan de mejora de atencion al cliente. El
modelo de la encuesta aplicada y los resultados obtenidos de los

encuestados, se detallan a continuacion.

4.1 Interpretacién de los datos
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1. ¢/Qué edad tiene usted?:

Tabla 4. Edad de los encuestados

Menos de 24 afios 5 10%
Entre 25 a 29 afios 5 10%
Entre 30 a 39 afos 30 60%
Entre 40 o mas afios 10 20%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por la autora.

Gréfico 1. Edad de los encuestados

Menosde 24 Entre25a29 Entre 30 a 39 Entre 40 o
afos anos afos mas afios

Fuente: Elaborado por la autora.

Andlisis: La mayoria de los encuestados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Solidaria se encuentran entre la edad de 30 a 39 afios, un 20% de
los clientes de la cooperativa tienen entre 24 a 29 afnos de edad y el otro

20% tienen mas de 40 afios.



2. ¢Cual es su sexo?:

Tabla 5. Sexo de los encuestados

Femenino 40 80%
Masculino 10 20%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por la autora.

Grafico 2. Sexo de los encuestados

Femenino Masculino

Fuente: Elaborado por la autora.

Andlisis: Con respecto al tipo de sexo de los encuestados, casi todos son
de sexo femenino; esto puede ser debido a que los esposos se
encuentran laborando en las horas de atencidén de la cooperativa, solo un

20% de los clientes fueron de sexo masculino.
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3. ¢Cudl es su Ciudadania?

Tabla 6. Ciudadania de los encuestados

Ecuatoriano 0 0%
Extranjero 50 100%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por la autora.

Gréfico 3. Ciudadania de los encuestados

Ecuatoriano Extranjero

Fuente: Elaborado por la autora.

Andlisis: Todo los encuestados de la cooperativa son de nacionalidad
ecuatoriana; puede ser que no hay extranjeros ya que la agencia del
canton El Corazén se encuentra en la parte rural, que es netamente
dedicado a la agricultura.
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4. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios que ofrece la

Cooperativa?

Tabla 7. Frecuencia de uso de los servicios de la cooperativa

Una o mas veces a la semana 40 80%
Dos o tres veces al mes 10 20%

Una vez al mes 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por la autora.

Gréfico 4. Frecuencia de uso de los servicios de la cooperativa

4

Una o mas veces a Dos o tres veces al Una vez al mes
la semana mes

Fuente: Elaborado por la autora.

Andlisis: Casi todos los encuestados utilizan mas de una o mas veces a
la semana los servicios que ofrece a diario la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Solidaria; ya sea para depdsitos, pagos de servicios basicos,
entre otros. Solo un 20% de los clientes asisten dos o tres veces al mes a

la entidad financiera en la agencia “El Corazon”.
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5. ¢Como califica usted el servicio y atencién que se le presto en la
Cooperativa?

Tabla 8. Calificacion del servicio y atencién de la cooperativa

Excelente 5 10%
Bueno 1 2%
Regular 34 68%
Malo 10 20%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por la autora.

Grafico 5. Calificacion del servicio y atencién de la cooperativa

2%

Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Elaborado por la autora.

Andlisis: Mas de la mitad de los encuestados calificaron que el servicio y
atencion prestado por la Cooperativa es regular; esto debido a que no
estan de acuerdo con el tipo de atencién que brinda el personal, un 12%
opinan que es entre excelente-bueno. Y un 20% de los encuestados

opinaron que es malo, esto ocasiona perjuicio en la cooperativa.
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6. ¢La atencidon y trato personalizado que le brinda la Cooperativa
Solidaria es oportuno y a tiempo?

Tabla 9. Tipo de atencion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Si 10 20%
No 40 80%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por la autora.

Gréfico 6 Tipo de atencién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Si No

Fuente: Elaborado por la autora.

Andlisis: Mas de la mitad de los encuestados respondieron que la
atencion y trato personalizado que le brinda la Cooperativa Solidaria no es
oportuno y a un tiempo eficaz; esto puede deberse a la falta de
capacitacion del personal por parte de la cooperativa y solo un 20%
opinaron que si esta de acuerdo con el tipo de atencién que reciben.
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7. ¢Como le pareci6 el asesoramiento y calidad de informacion

suministrada en la cooperativa?

Tabla 10. Asesoramiento y calidad de informacion

Excelente 5 10%
Bueno 1 2%
Regular 34 68%
Malo 10 20%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por la autora.

Gréfico 7. Asesoramiento y calidad de informacion

2%
Ay

Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Elaborado por la autora.

Andlisis: Mas de la mitad de los encuestados calificaron que el
asesoramiento y calidad de informacion suministrada en la cooperativa es
regular; esto debido a que no estan conformes con la calidad de
informacion que brinda el personal, un 12% opinan que es entre
excelente-bueno. Y un 20% de los encuestados opinaron que es malo es
asesoramiento que han recibido al momento de utilizar los servicios de la
cooperativa.
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8. ¢Cree usted que el personal que atiende el servicio de

recaudacion esta capacitado para atencion al cliente?

Tabla 11. Personal de recaudacion esta capacitado

Si 15 30%
No 35 70%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por la autora.

Grafico 8. Personal de recaudacion esta capacitado

No

Fuente: Elaborado por la autora.

Andlisis: Mas de la mitad de los encuestados respondieron que el
personal que atiende el servicio de recaudacibn no se encuentra
debidamente capacitado para una buena atencién al cliente, esto lleva
concordancia con las preguntas anteriores; ya que no se encuentran
satisfechos con el tipo de atencién que reciben. Solo un 20% opinan que
si esta capacitado el personal de recaudacién de la cooperativa.
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9. ¢Le gustaria que mejore la calidad de servicio que brinda la

cooperativa?

Tabla 12. Mejorar la calidad de servicio en la cooperativa

Si 50 100%
No 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por la autora.

Gréfico 9. Mejorar la calidad de servicio en la cooperativa

Si

Fuente: Elaborado por la autora.

No

Andlisis: Todos los encuestados piensan que les gustaria que mejore la
calidad de servicio que brinda la cooperativa; esto beneficiara a la entidad
financiera puesto que con un mejor servicio puede adquirir mas clientes y

ganar a la competencia.
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10. ¢Usted recomendaria a sus amistades que sean sSocios O
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria?

Tabla 13. Recomendaria la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Si 10 20%
No 40 80%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por la autora.

Tabla 14. Recomendaria la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Si No

Fuente: Elaborado por la autora.

Andlisis: Casi todas las personas encuestadas no recomendarian a sus
amistades y familiares que sean socios o clientes de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Solidaria debido a las falencias existentes y solo un 20%

de los clientes si recomendarian los servicios de la cooperativa.
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4.2 Anélisis general de las encuestas

Luego de los resultados de la encuesta se llega al siguiente analisis:

Los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda
Cotopaxi, agencia el Corazon declaran que el principal motivo por el cual
son clientes de dicha institucion financiera es debido a la facilidad de pago
de los servicios basicos y por la comodidad de la distancia; ya que en el

Corazon no existen muchas cooperativas de ahorro y crédito.

Por consiguiente, también se puede deducir que la mayoria de estos
clientes no estan conformes con el servicio que ofrece con respecto a la
atencion al cliente, puesto que el trato que reciben no es cordial y con un
buen estado de &nimo, esto tiene descontentos a los clientes y pierden la
confianza de poder recomendar los servicios que ofrece la Cooperativa

Solidaria.

En la actualidad la cooperativa no se prioriza por tener una relacién con el
cliente ya que esto se observa en las opiniones de los encuestados,
existe un abandono y un escaso desarrollo de estrategias para mejorar la
atencion de los clientes actuales por ende no existe un gran niumero de
nuevos socios o clientes; por lo tanto, la fidelidad y lealtad por parte de los

clientes hacia la Institucion se vuelve vulnerable.

También se puede manifestar que un promedio del 80% de clientes creen
qgue el personal que labora en la Cooperativa no se encuentra capacitado
en el area de recaudacion; todos los clientes desean una mejor calidad de
servicio, por lo que la entidad financiera deberia implementar estrategias
gue busquen cédmo mantener una relacion larga con el cliente a través de
cumplir sus necesidades alcanzando de esta manera superar Sus

expectativas.

40



La Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi, agencia el
Corazén debe cambiar su misién y priorizarse en la cortesia y calidad de
servicio que se ofrece a los clientes, brindar una atencidén personalizada
para que los mismos concluyan satisfactoriamente sus transacciones en

poco tiempo.
4.3 Problemas del area de recaudacion y atencion al cliente
Una vez analizado el diagnéstico actual de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi, agencia el Corazén se encontraron los

siguientes problemas:

+ Falta de capacitacion al personal.

+ Inexperiencia en el personal de recaudacion y poca amabilidad.

+ Déficit de personal en el area de crédito y recaudacion.

+ Insatisfaccion de los usuarios.

+ Demanda de usuarios disminuida.
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4.4 Plan de mejora para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi, agencia el Corazon

Capacitar al
personal del area
de recaudacion y

atencion al

cliente.

Tabla 15. Plan de mejora para el &rea de recaudacion y atencién al cliente

Mejorar la calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi, agencia el Corazon.

Por la inexperiencia y la
falta de conocimiento de
los empleados con
respecto al
asesoramiento, atencion
de calidad y buen trato a
los clientes.

Planes de capacitaciones
mensuales en las areas
siguientes:

= Gestion de recaudacion
= Atencion al cliente
» Fluidez y trato personalizado
= Calidad del servicio

= Entre otros.

Motivando y dando a conocer a
todos los empleados sobre el
proceso establecido para la
Gestion de recaudacion.

Inmediatamente

Inmediatamente

$500

$100

CIEC GROUP

(Centro Integral Ecuatoriano de
Certificacion), Centro de Capacitacion
situado en Quito — Ecuador.

= Gerente General
= Asesores de créditos

= Ventanillas

Cooperativa de
Ahorro y Crédito
Solidaria Ltda
Cotopaxi, agencia
el Corazon.

Cooperativa de
Ahorro y Crédito
Solidaria Ltda
Cotopaxi, agencia
el Corazon.

Contratar
personal para el
area de
recaudacion y
atencioén al cliente

Existe déficit de personal
tanto para la recaudacion
como para el area de
crédito; por ello se
tendria que mejorar sus
debilidades para brindar
un mejor servicio a los
clientes.

Anunciando la vacante de trabajo
por medio de las paginas web o
periddico. Describiendo los
requisitos necesarios para el

cargo de asesor, ademas:

= Definiendo el perfil.

= Designando presupuesto.

Inmediatamente

$150

= Recursos humanos

Cooperativa de
Ahorro y Crédito
Solidaria Ltda
Cotopaxi, agencia
el Corazon.
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Establecer
evaluaciones
mensuales para

Para conocer si el plan
de estrategias propuesto
estd ayudando a mejorar

= Reuniendo a todos los
empleados del area y de los
mandos directivos, para la
establecer el formato de
evaluacion.

» Realizar encuestas que

= Gerente General

Cooperativa de
Ahorro y Crédito

conocer I la satisfaccion y permitan conocer el grado de | Inmediatamente $100 * Recursos humanos Solidaria Ltda
. L : satisfaccion de los clientes, ) Cotopaxi, agencia
SflcltISfaCCIO!’l de nece3|f_lades de los sus necesidades y = Asesores de Crédito el Corazon.
0S usuarios clientes. expectativas.
= Efectuar seguimientos
apropiados del trabajo de
cada puesto de trabajo.
= Crear una pagina web de la
cooperativa donde se dé a
conocer todos los servicios y
promociones existentes.
Realizar La deF“af.‘da. de usuarios = Mejorar los servicios que .

; ha disminuido durante : = Gerente General Cooperativa de
estrategias de "l - ofrece la cooperativa. o
marketing para los uIt|mos_ afios, por la _ _ N - Ahor_ro y_Cred|to

aumentar el fz_iltg de inversion y »  Modificacion o adaptacion de Inmediatamente $200 = Consejo de administracion Solldarla Ltda.
namero de prlorldad_que tle_ne la los servicios actuales, con Cotopaxi, agencia
clientes cooperativa hacia los nuevas caracteristicas o = Recursos humanos el Corazoén.

clientes.

atributos.

Crear marketing en redes
sociales para dar publicidad
a la entidad financiera.

Fuente: Elaborado por la autora.
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CONCLUSIONES

Luego del andlisis de preguntas de las encuestas aplicadas a los clientes
que requieren de los servicios del personal de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi, agencia el Corazdén se establece lo

siguiente:

= Elrecurso humano que presta los servicios del &rea de recaudacion en
la Cooperativa Solidaria, por la falta de capacitacion y actualizacion
profesional no cumplen con satisfacer las necesidades de los socios o

clientes en los servicios que oferta al publico.

» El estado de animo, los problemas personales del personal que labora
en la cooperativa de ahorro y crédito influyen en la insatisfaccion del
cliente; también puede afectar la mala distribucion de funciones,

provocando una inadecuada atencioén a los usuarios.

» La fidelidad de los clientes en la entidad financiera es por la facilidad
de distancia que existe entre sus hogares o trabajo; cuando esta
deberia ser por la calidad de atencion, de servicios e informacién que
ofrezca la Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidaria a todos sus

usuarios.

= El proceso de recaudacion actual es deficiente puesto que los
empleados no atienden al cliente con una sonrisa, con amabilidad o
con paciencia cuando el usuario necesita informacién por el tramite a

realizar en la cooperativa.

»= La cooperativa no cuenta con un plan de estrategias para mejorar la
calidad del servicio, solo se centra en sSu ingreso econOmico

satisfactorio para su bolsillo; sin darse cuenta que el beneficio debe
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ser tanto para los usuarios como para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Solidaria Ltda Cotopaxi.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a las autoridades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Solidaria Ltda Cotopaxi, agencia el Corazon, que conozcan con detalle la

opinibn de sus clientes, por lo que se propone las siguientes

recomendaciones:

Se debe implementar capacitaciones sobre relaciones humanas y
atencioén al cliente a todos los empleados de la Cooperativa, para asi
fidelizar al cliente ya que de esta manera el trato que mantengan hacia

el cliente debe llegar a ser una ventaja frente a la competencia.

La Cooperativa debe establecer estrategias las cuales permitan tener
una mejor comunicacion con el cliente ya que de esta forma podran
llegar a conocer sus necesidades y expectativas y de este modo poder

complacerlas y satisfacerlas.

Mantener comunicacion con los clientes ya que permitira retenerlos,
conservarlos y lo que es mas fidelizarlos ya que de esta manera se
puede recordarles permanentemente que la Cooperativa es parte de
su entorno; pero también nos accedera a hacerlos sentir importantes y
especiales, hacerles saber que nos preocupamos e interesamos por
ellos.

Aplicar el plan de estrategias propuesto para la mejora del servicio de
atencion al cliente, innovarse profesionalmente, de manera continua,

con el proposito de mejorar y brindar una excelente atencién al cliente.
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