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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion es una respuesta a la necesidad presentada dentro
del cambio que la institucién exige en el transcurso de mejoramiento continuo como
base del aseguramiento de la calidad de los procesos operativos en cada una de las
areas en donde se determina contacto o vinculacion entre personas; de alli que es
necesario destacar la existencia y el papel desempefiado en la calidad de los servicios
por dos tipos de cliente: externo e interno. No sélo los clientes que solicitan nuestros
servicios contribuyen al éxito de la empresa sino también todos los empleados que se

esfuerzan en el cumplimiento de los objetivos organizativos.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda. Agencia Guaranda, fue
necesario la propuesta de un manual de atencion al cliente en la imagen institucional
con la finalidad de mejorar el servicio.

Es asi que se desarroll6 el manual antes mencionado para poner en practica el servicio
al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda. Agencia Guaranda, ya
que este trabajo de investigacion tiene como finalidad mejorar los procesos de gestion
administrativa.

Motivo por el cual priorizamos realizar el presente trabajo de graduacion previo a la
obtencién del Titulo de Lic. Gestion Administrativa. Ya que he detectado un
problema en dicha Institucién en los procesos de gestion administrativa en la atencion
al cliente.

Para la realizacion de este trabajo de investigacion, fue necesario seguir un proceso
técnico, metodologico, para lo cual nos apoyamos en el método histéricos, inductivo,
deductivo, descriptivo. La investigacién fue aplicada, descriptiva, explicativa,
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Bibliogréafica de campo, como técnicas de investigacion se utilizo la encuesta y la
entrevista.
El objetivo del estudio es determinar la gestion administrativa y su incidencia en la
atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda. Agencia
Guaranda el marco teérico esta relacionado totalmente con las teorias referencial,
legal, etc.

El anélisis de datos se realizO mediante la informacién obtenida por medio de
encuestas y una entrevista, a través de tablas y graficos, los mismos que fueron
analizados e interpretados respectivamente, de dichos resultados se llegan a las
diferentes conclusiones y recomendaciones, que ayudaran a mejorar el servicio al

cliente.

Por ello luego de dar a conocer la problematica administrativa que motivo la presente
investigacion, se propone soluciones viables frente a la alternativa de solucion en
concordancia con los recursos disponibles de tal forma que permita mejorar la
atencion al cliente en la imagen institucional de la cooperativa de Ahorro y Crédito
San José Ltda. Agencia Guaranda

X1



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se desarroll6 en la Cooperativa San José Ltda.
Agencia Guaranda

Este trabajo de investigacion se encuentra desarrollado en tres capitulos, los mismos
que guardan coherencia y a la vez se sustentan en un marco tedrico, cientifico,

importante que constituye base de este estudio.

En el Capitulo I, encontramos los Antecedentes y Justificacion del proyecto que
encierra la problematica existente; asi como los objetivos que se pretenden alcanzar
dentro del proceso investigativo, de igual manera se detallan los métodos y técnicas
que se utilizaron y aplicaron como parte metodoldgica en la investigacion; por lo que
ademéas se expone como antecedente base el Marco Tedrico tanto conceptual,
referencial y la Teoria Cientifica que sintetiza el fundamento de las variables

operativas.

El Capitulo I, parte del procesamiento de los datos e informacion obtenida de la
aplicacion de las encuestas y entrevistas orientadas a la confirmacién de la Hipétesis;
la misma que luego de la aplicacién técnica que nos lleva a la misma se determina
una conclusion relevante que valida el trabajo realizado y posibilita el desarrollo de

la propuesta.

De acuerdo a la informacion y a su procesamiento se conoce que, en la Cooperativa
San José Ltda., la atencion al cliente es importante, ya que ello permite ofrecer un

servicio de calidad y asi los socios se sientan satisfechos.

El Capitulo 11, constituye el aporte, producto de la investigacion realizada y se
constituye en una fuente de reflexién y aplicacion para adoptar un cambio de actitud
y mejorar la atencién que necesita el cliente; mediante el manual de Atencién al

Cliente.
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b. TEMA

LA ATENCION AL CLIENTE EN LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN JOSE LTDA.” AGENCIA
GUARANDA ANO 2017.



c. ANTECEDENTES

Desde la antiguedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades
mediante lo que estos producian. Al pasar el tiempo, la forma de obtener los
productos cambio porque ahora tenian que desplazarse a grandes distancias. Luego,
esto fue reemplazado con la aparicion de centros de abastecimiento, 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, tanta era la
competencia que la calidad del producto ya no era suficiente, es por ello 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 poderosas herramientas que nos permite llegar
de una manera méas eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permite
fidelizarlos. Serna,H.(2006).

La calidad en el servicio se ha constituido en una herramienta fundamental para la
atencion al cliente a nivel mundial en vista que mercados mas complejos estan
exigiendo una permanente superacion en los niveles de calidad y servicios tendientes

a satisfacer en mayor y mejor forma las necesidades de los consumidores.

En Latinoamérica el servicio al cliente se ha constituido en una herramienta eficaz
para captar nuevos clientes, para ser competitivos se debe brindar bienes y servicios
de alta calidad ya que, si el producto o servicio encierra un beneficio preciso para el
cliente, una buena calidad hara de incrementarlo. Para lo cual la Calidad en el servicio
es una importante herramienta estratégica que permite a las empresas diferenciarse de
la competencia; ademés de aumentar la fidelizacion de los clientes, y conseguir la

excelencia en el servicio para aumentar los resultados de ventas.

La provincia Bolivar se ha constituido en una zona de produccion y comercializacion
muy alta en el centro del pais el servicio al cliente, hoy por hoy, identificado como
una fuente de respuestas a las necesidades del mercado y las empresas; debe
contemplar una estrategia mas dindmica y eficiente; en un mercado tan competitivo
en el que se desenvuelven las instituciones financieras entregar un producto al cliente

para satisfacer una necesidad, no es suficiente.



En un analisis profundo se tiene como consecuencia que la expectativa de atencién
que tiene el cliente responde con su propia autoimagen en su relacion con la entidad
financiera y esperan que las instituciones financieras se preocupen por solucionarles
sus problemas. La calidad de atencion al cliente es un proceso encaminado a la
consecucion de la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los
mismos, asi como también atraer cada vez un mayor namero de clientes por medio de
un posicionamiento tal, que lleve a éstos a realizar gratuitamente la publicidad

persona a persona.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Limitada agencia Guaranda es una de
las instituciones financieras méas prestigiosas a nivel de la provincia de Bolivar,
cuenta con la experiencia de mas de 52 afios de servicio a la comunidad, en la
actualidad es una de las instituciones mas sélidas y solventes del pais es por ello que
nos hemos visto en la necesidad de fortalecer la atencion al cliente que sirva de
imagen para la institucion y de esta manera captar nuevos socios 0 usuarios que

aporten al crecimiento de la misma.



d. PROBLEMA

COMO INCIDE LA ATENCION AL CLIENTE EN LA IMAGEN
INSTITUCIONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN
JOSE LTDA.” AGENCIA GUARANDA ANO 2017.



e. JUSTIFICACION

A medida gque la competencia es cada vez mayor y los productos ofertados en el
mercado son cada vez mas variados, los consumidores se vuelven cada vez mas
exigentes. Ellos ya no solo buscan calidad y buenos precios, sino también un buen
servicio al cliente. La atencion al cliente es una estrategia diferenciadora que permite

a una empresa o institucion generar rentabilidad para fidelizar clientes o usuarios.

Para una institucion financiera en relacion con lo que ofrece la empresa, se necesita
conocer la percepcion de los distintos clientes, para que sus demandas, expectativas y
deseos que cada uno desearia obtener. Cuando un cliente encuentra el producto que
buscaba, y ademéas recibe un buen servicio al cliente, queda satisfecho y esa
satisfaccion hace que regrese y vuelva a comprarnos, y probablemente nos

recomiende con otros consumidores.

A medida que la competencia es cada vez mayor, los consumidores se vuelven cada
vez mas exigentes. Ellos ya no solo buscan calidad y buenos precios si no también un

buen servicio al momento de ser atendido.

El buen servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos del negocio en
donde haya alguna interaccion con el cliente, desde el saludo del personal de
seguridad que esta en la puerta del local, hasta la llamada contestada por la secretaria.
Para lo cual es necesario capacitar y motivar permanentemente al personal para que
brinde un buen servicio al cliente, no solo a aquellos trabajadores que tengan contacto
frecuente con el cliente, sino a todos los que en algin momento puedan llegar a

tenerlo, desde el encargado de la limpieza hasta el gerente general.

La imagen se ve reflejada al establecer una apropiada atencion al cliente debido a que
es el primer vinculo de relevancia que tiene una empresa con dichos actores de este
proceso, la atencion y la imagen van de la mano complementadas con generar una

satisfaccién positiva hacia todos los clientes.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Limitada agencia Guaranda establece
entre sus prioridades una adecuada atencion y servicio al cliente pero que en la
actualidad hacen de estas actividades elementos diferenciadores en el mercado
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financiero cada vez mas competitivo para proyectar una imagen que perdure en

tiempo y espacio.

En tal sentido, los beneficiarios son clientes que constituyen el elemento vital de
cualquier organizacién. Sin embargo, son pocas las organizaciones que consiguen
adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o
servicio personal. Es por ello que los directivos deben mejorar la calidad del servicio
que ofrecen a sus clientes, ya que no es cuestion de eleccién: la vida de la

organizacion depende de ello.



f. OBJETIVOS:

GENERAL

Establecer la atencidn al cliente como fortalecimiento de la imagen institucional de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José Ltda.” Agencia Guaranda.
ESPECIFICOS

« Realizar un diagnoéstico sobre las acciones de atencion al cliente que aplica

esta entidad financiera.

« Investigar las mejores alternativas de imagen institucional en el campo de

atencion al cliente.

« Preparar un manual de actividades de atencion al cliente para mejorar la
imagen institucional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José Ltda.”

Guaranda.



g. MARCO TEORICO
REFERENCIAL

En 1964 fue la iglesia la propulsora del cooperativismo en la provincia Bolivar, 50
personas tomaron la iniciativa animados por llevar a la practica los principios

cooperativos.

Hasta el 1985 se percibia como una institucion en crisis, enfocada a lo social. A partir
de 1986 la nueva administracion, crea productos de créditos al segmento de
asalariados empezando otra etapa, al firmar convenios con instituciones publicas o

privadas.

Otros convenios de fortalecimiento con organismos de asistencia técnica y fondeo,
SWISSCONTACT, WOCCU, PRODEPINE, PPS, FONLOCAL, MIDUVI,
CONCAF, CFN, BANCO CENTRAL, BANRED, FINANCOOP, RFR, transforman

la estructura organica funcional, indicandose un crecimiento, enfocada al cliente.

La implementacion de politicas financieras, decision de cambio, actitud innovadora,
un manejo técnico y profesional, han permitido a la cooperativa pasar de una
instituciéon local enfocada al consumo; a una entidad provincial y regional, con
servicios y productos financieros, controlada por la Superintendencia de Bancos y

Sequros.

En la actualidad la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José Ltda” cuenta con su
matriz en el Cantén Chimbo y 5 agencias ubicadas en los siguientes Cantones
Guaranda, San  Miguel, Chillanes, Ventanas, Montalvo y  Quito.

(www.coopsanjose.fin.ec)

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José Ltda” Agencia Guaranda esta ubicada
en las calles Azuay entre convencion de 1884 y Sucre frente al CNE. Apertura sus
operaciones el 17 de diciembre de 2001, con los siguientes funcionarios capacitados

en el area y una persona de seguridad, la cual se detalla a continuacién:



1. Lcdo. Washington Ledesma JEFE OPERATIVO

2. Sr. René Roca SERVICIO AL CLIENTE
3. Ing. Alvaro Hidalgo ASESOR DE NEGOCIOS
4. Ing. Rosa Sanchez CAJERA

La Institucion tiene como finalidad, ofrecer un servicio de calidad y principios
cooperativos empezando otra etapa, al firmar convenios con instituciones publicas o

privadas. (Boletin informativo cooperativa San José 2014)



LEGAL

La Asamblea General Ordinaria de representantes de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “San José” Ltda., en sesion celebrada en la ciudad de San José de Chimbo,
Canton Chimbo, provincia Bolivar, el 29 de Marzo de 2010, resolvié reformar el
estatuto social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda., al que se
incorporan las disposiciones de la Ley General de Instituciones del Sistema
Financiero, del Decreto Ejecutivo No. 194 que contiene el Reglamento para la
constitucién, organizacién, funcionamiento y liquidacién de las cooperativas de
ahorro y credito que realizan intermediacion financiera con el publico, sujetas al
control de la Superintendencia de Bancos y Seguros, publicado en el Registro Oficial
No. 111 del 19 de enero 2010 y las normas expedidas por la Superintendencia de
Bancos y Seguros y la Junta Bancaria, aplicables al sistema cooperativo de ahorro y
crédito.

Constituye con domicilio en la ciudad de San José de Chimbo, canton Chimbo,
provincia Bolivar, la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda., cooperativa
controlada por la Superintendencia de Bancos y Seguros, integrante del sector
financiero popular y solidario con ilimitado numero de socios y clientes, la misma
que se regira por las disposiciones contenidas en la Ley General de Instituciones del
Sistema Financiero, en el Decreto Ejecutivo No. 194, que contiene el Reglamento
para la constitucién, organizacién, funcionamiento y liquidacion de las cooperativas
de ahorro y crédito que realizan intermediacion financiera con el pablico, sujetas al
control de la Superintendencia de Bancos y Seguros, publicado en el Registro
suplemento del Registro Oficial No. 111, del 19 de enero del 2010, las normas
expedidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros y la Junta Bancaria,
aplicables al sistema cooperativo de ahorro y crédito.

Para efectos del presente estatuto, la Superintendencia de Bancos y Seguros, la
cooperativa de Ahorro y Crédito “San José¢” Ltda., la Ley General de Instituciones del
Sistema Financiero y el Reglamento contenido en el Decreto Ejecutivo No. 194,
abreviadamente se denominaran  la Superintendencia, "La Cooperativa“, “la Ley", y

el Decreto Ejecutivo N0.194", respectivamente
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CONCEPTUAL

Administracion. Es la direccién eficaz de las actividades y la colaboracion de otras

personas para obtener determinados.

Amabilidad. La amabilidad es la manera mas sencilla, delicada y tierna de hacer

realidad un amor maduro y universal, libre de exclusivismos.
Apariencia. Aspecto o parecer exterior de una persona o cosa.

Atencion. La atencion es la capacidad de aplicar voluntariamente el entendimiento a

un objetivo, tenerlo en cuenta o en consideracion.

Calidad. Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren

capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

Calidez. La calidez, la gentileza o la ternura, pueden derretir muros, construir

puentes de confianza o crear hermosos paisajes de afecto.
Cliente. Es la persona mas importante de nuestro negocio.
Competitivo. Que es capaz de prevalecer en algo o aspirar a un mismo objetivo.

Cotizacion. Es la accion y efecto de cotizar (poner precio a algo, estimar a alguien
o algo en relacion con un fin, pagar una cuota). El término suele utilizarse para

nombrar al documento que informa y establece el valor de productos o servicios.

Comportamiento. Es la manera de proceder que tienen las personas u organismos, en

relacién con su entorno o mundo de estimulos.
Confrontar. Poner dos personas frente a frente para que discutan o debatan.

Conocimientos. El conocimiento es, por una parte, el estado de quien conoce o
sabe algo, y por otro lado, los contenidos descubiertos o conocidos que forman
parte del patrimonio cultural del Homo sapiens.

Destrezas. Habilidad especifica que utiliza o puede utilizar un aprendiz para
aprender, cuyo componente fundamental es cognitivo. Un conjunto de destrezas

forma una capacidad. Es una herramienta para pensar.
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Efectividad. Es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado. En
cambio, eficiencia es la capacidad de lograr el efecto en cuestion con el minimo de

recursos posibles viable.
Eficacia. Capacidad para obrar o para conseguir un resultado determinado.

Eficiencia. Se define como la capacidad de disponer de alguien o de algo para

conseguir un efecto determinado.

Eficaz. El término eficaz se utiliza en gran parte en dmbitos profesionales y
empresariales en los cuales la aplicacion de ciertos tipos de estrategias esta
directamente vinculada con la obtencién de resultados que beneficien a la actividad

planeada.
Empleado. Persona que desempefia un trabajo a cambio de un salario.

Empresa. La empresa es la institucion o agente econdmico que toma las decisiones
sobre la utilizacion de factores de la produccion para obtener los bienes y servicios

que se ofrecen en el mercado.

Funciones. Tareas asignadas para el desarrollo de una determinada actividad,

dentro de un proceso sistematico.

Individuo. EI término Individuo identifica a aquello que no se puede dividir. Un
individuo es una unidad elemental de un sistema mayor o mas complejo. Respecto de
dicho sistema no tiene sentido algo menor que un individuo. Por ejemplo, respecto de

una sociedad humana no tiene sentido algo menor que una persona.

Interrupcion. Es una sefial recibida por el procesador de un ordenador, indicando
que debe "interrumpir" el curso de ejecucidén actual y pasar a ejecutar codigo

especifico para tratar esta situacion.

Lealtad. La lealtad es virtud consistente en el cumplimiento de honor y gratitud la

lealtad estd méas apegada a la relacion en grupo.

Personalidad. La personalidad esta formada por una serie de caracteristicas que
utilizamos para describirnos y que se encuentran integradas mediante lo que

Ilamamos el yo o0 "'si mismo" formando una unidad coherente.
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Precio. En Economia el precio se conoce como la cantidad de dinero que la sociedad
debe dar a cambio de un bien o servicio. Es también el monto de dinero asignado a un
producto o servicio, o la suma de los valores que los compradores intercambian por
los beneficios de tener o usar o disfrutar un bien o un servicio. El precio corresponde
al valor monetario (en Moneda) asignado a un bien o servicio que representa

elementos como trabajo, Materia prima, esfuerzo, atencion, tiempo, utilidad, etc.

Plaza. Es otra de las famosas P’s del Marketing Mix y se refiere a los medios de
distribucion o canales adecuados por los cuales el cliente podra tener acceso a los
productos que se ofrecen. Esto incluye: Puntos de venta o de atencidn,
almacenamiento, formas de distribucion, intermediarios, todo aquello con lo que la

empresa garantizara que el consumidor pueda tener posesion del producto.

Posibilidad. La probabilidad puede considerarse como una relacion de parte/todo, lo

cual se emplea para describir la ocurrencia o0 no de un evento.

Producto. En sentido muy estricto, el producto es un conjunto de atributos fisicos y
tangibles reunidos en una forma identificable. Cada producto tiene un nombre
descriptivo o genérico que todo mundo comprende: manzanas, pelotas de béisbol, etc.

Los atributos del producto que suscitan la motivacion del consumidor o provocan los
patrones de compra no se incluyen en esta definicion tan estricta. Por ejemplo, un

Volkswagen y un Datsun son el mismo producto: un automovil.

Promocion. Se trata de una serie de técnicas integradas en el plan de marketing, cuya
finalidad consiste en alcanzar una serie de objetivos especificos a través de diferentes
estimulos y acciones limitadas en el tiempo y dirigidas a un target determinado. El
objetivo de una promocion es ofrecer al consumidor un incentivo para la compra o
adquisicion de un producto o servicio a corto plazo, lo que se traduce en un

incremento puntual de las ventas.

Puntualidad. El valor de la puntualidad es la disciplina de estar a tiempo para
cumplir nuestras obligaciones: una cita del trabajo, una reunion de amigos, un

compromiso de la oficina, un trabajo pendiente por entregar.
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Responsabilidad. La responsabilidad es la virtud o disposicion habitual de asumir las

consecuencias de las propias decisiones, respondiendo de ellas ante alguien.

Saturacion. Estado de una cosa que ocupa 0 usa un espacio por completo o se llena

€n exceso.

Servicio. Son un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a alguien,
algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia otras
personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos. La
etimologia de la palabra nos indica que proviene del latin “Servitium” haciendo
referencia a la accion ejercida por el verbo “Servir“. Los servicios prestados es una
comunidad cualquiera estan determinados en clases, a su vez estas clases estan
establecidas de acuerdo a la figura, personal o institucional que lo ofrece o imparte.

Existen servicios publicos y servicios especializados.
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TEORIA CIENTIFICA

ATENCION AL CLIENTE

Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el cliente, la

misma aparece identificada como si fuera la organizacion misma.

Estadisticamente estd comprobado que los clientes compran buen servicio y buena

atencion por sobre calidad y precio.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es necesario

tener en cuenta los siguientes aspectos que hacen a la atencidn al publico.
(Lopez, S. 2000)

Cortesia. Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es descortés. El
cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y que perciba que uno le

es til.

Atencién rapida. A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si llega un
cliente y estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y decirle "Estaré con

usted en un momento".

« Confiabilidad. Los clientes quieren que su experiencia de compra sea lo
menos riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien
responda a sus preguntas. También esperan que, si se les ha prometido algo,

esto se cumpla.

« Atencion personal. Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencién
personalizada. Nos disgusta sentir que somos un numero. Una forma de

personalizar el servicio es llamar al cliente por su nombre.

« Personal bien informado. El cliente espera recibir de los empleados
encargados de brindar un servicio, una informacion completa y segura

respecto de los productos o servicios que brindan.

« Simpatia. El trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino por

el contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y cordialidad.
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El Cliente.

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes.
Ellos son los protagonistas principales y el factor mas importante que interviene en el

juego de los negocios.

Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendra una
existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente,
porque €l es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa. De nada
sirve que el producto o el servicio sean de buena calidad, a precio competitivo o esté

bien presentado, si no existen compradores.

El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender tan bien a los clientes,
que el producto o servicio pueda ser definido y ajustado a sus necesidades para poder
satisfacerlo.

Pero podemos elaborar un listado enumerando los aspectos esenciales que pueden

caracterizar el concepto del cliente.
Un Cliente:
» Esla persona importante de nuestro negocio.
« No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.
« Esel proposito de nuestro trabajo, no una interrupcion al mismo.

« Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra mision

satisfacerlo.
« Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar.

« Es alguien a quien debemos complacer y no alguien con quien discutir o

confrontar.

« Es lafuente de vida de este negocio y de cualquier otro.
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Conocer al cliente

Cada empresario debe responder preguntas tales como: ¢Para qué mejorar la atencion
a mis clientes?, ;Cémo hacerlo?, ;Con quién?, ;Me traeran ventajas o desventajas

esos cambios?

Estos interrogantes encuentran respuesta a diario en el comportamiento de los
consumidores, que reciben influencia de los medios de comunicacion para modificar
sus habitos de compra con mucha rapidez. Por otra parte, al consumidor ya "no le
venden" nada, sino que él decide y exige libremente dénde, qué, cémo y cuénto
comprar. No habra llegado para el pequefio y mediano empresario la hora de
preguntarse cosas como: ¢Soy consciente de esto? (Qué hago para que los

consumidores "me elijan a mi”?

Alguien le puede preguntar: ;Ud. vende o le compran?, ;Como construye sus
ingresos diarios?, ¢Conoce "a fondo" a sus clientes?, (Cémo se entera de sus

necesidades y que hace para satisfacerlas?

Estas y otras muchas reflexiones son las que nos permiten conocer a nuestros

clientes, crear valor, mejorar la calidad del servicio, lograr fidelidad, crecer, etc.
Tipos de Clientes
Dentro de los tipos de clientes tenemos los siguientes:

El cliente discutidor. Son agresivos por naturaleza y seguramente no estaran de
acuerdo o discutan cada cosa que digamos. No hay que caer en la trampa. Algunos

consejos que sirven de ayuda para tratar este tipo de clientes:

El cliente enojado. Cuando se trata este tipo de clientes no hay que negar su enojo y

decirle, "No hay motivo para enojarse”, esto lo enojara mas.
Tscholhl, J.2005. Como conservar clientes con un buen servicio, Editorial Pax México. Coulter,R.2010. Administracién, Pearson

El cliente conversador. Estas personas pueden ocupar mucho de nuestro tiempo.
Ademas de entrar a comprar algo, nos cuentan la historia de su vida. No hay que
tratar de sacarselo de encima de un plumazo, se debe demostrar interés y tener un

poco de paciencia.

17



El cliente ofensivo. El primer pensamiento que se nos cruza al tratar con individuos
ofensivos es volverse "irénico” o "ponerlos en vereda”. iNo lo haga! Lo mejor es ser
amables, excepcionalmente amables. Esto los descoloca y hacer bajar el nivel de

confrontacion.

Lépez, S. 2000. Recepcidn y Atencién Al Cliente, Editorial Thompson

El cliente infeliz. Entran en un negocio y hacen esta afirmacién "Estoy seguro que no
tienen lo que busco". Estas personas no necesariamente tienen un problema con
nosotros o con la empresa, su conflicto es con la vida en general. No hay que intentar
cambiarlos, se debe procurar de mejorar la situacion, mostrarse amable y

comprensivo, tratando de colaborar y satisfacer lo que estan buscando.

Lépez, S. 2000. Recepcién y Atencion Al Cliente, Editorial Thompson

El que siempre se queja. No hay nada que le guste. El servicio es malo, los precios
son caros, etc. etc. Hay que asumir que es parte de su personalidad. Se debe intentar
separar las quejas reales de las falsas. Dejarlo hablar y una vez que se desahogue

encarrilar la solucion teniendo en cuenta el tema principal.

Ldpez, S. 2000. Recepcidn y Atencién Al Cliente, Editorial Thompson

El cliente exigente. Es el que interrumpe y pide atencién inmediata. Esta reaccion
nace de individuos que se sienten inseguros y de esta forma creen tener mas control.

Hay que tratarlos con respeto, pero no acceder a sus demandas.

El cliente coqueteado. Las insinuaciones, comentarios en doble sentido con
implicancias sexuales, pueden provenir tanto de hombres como de mujeres. Se debe
mantener una actitud calma, ubicada y de tipo profesional en todo momento.

Ayudarles a encontrar lo que buscan y asi se van lo mas rapido posible.

Tscholhl, J.2005. Como conservar clientes con un buen servicio, Editorial Pax México. Coulter, R.2010. Administracion,

Pearson

El que no habla y el indeciso. Hay que tener paciencia, ayudarlos, no hacerles
preguntas donde su respuesta tiene que ser muy elaborada. Sugerirles alternativas y

colaborar en la decision.

Tscholhl, J.2005. Como conservar clientes con un buen servicio, Editorial Pax México. Coulter, R.2010. Administracion,

Pearson
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IMAGEN INSTITUCIONAL

La imagen corporativa es la forma en que se percibe una compafiia, es la imagen de lo
que la compafiia significa, es un ejercicio en la direccion de percepcion del
espectador, la imagen corporativa es nuestra carta de presentacion, la primera
impresion que el pablico tendré de nosotros, para que esta funcione y ayude a obtener
confianza de nuestro publico debe tener requisitos basicos: debe reflejar los valores

de nuestra empresa, nuestra personalidad debe estar comunicada en nuestra imagen.

Es la imagen que la empresa como entidad articula en las personas. Suele también

Ilamarse imagen corporativa.

La imagen institucional engloba y supera a las interiores, puesto que una accién u
omision de cualquier organizacion contribuye a una conformacion de una buena o

mala imagen institucional.
Funciones de la Imagen:
» Destacar la identidad diferenciadora de la empresa.
« Definir el sentido de la cultura organizacional.
« Construir la personalidad y estilos corporativos.
» Reforzar el “espiritu de cuerpo” y orientar el liderazgo.
« Atraer a los mejores especialistas.
« Motivar el mercado de capitales.
« Evitar situaciones criticas.
» Impulsar nuevos productos y servicios.
* Relanzar la empresa.
« Generar una opinién publica favorable.
» Reducir los mensajes involuntarios.

« Optimizar las inversiones en comunicacion.
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« Acumular reputacion y prestigio = expansion.
» Atraer alos clientes y fidelizarlos.

COMO ARTICULAR UNA BUENA IMAGEN

Todas las personas productos, marcas, servicios empresas e instituciones articulan
inexorablemente una imagen. El hecho de existir hace que ella genere

comunicaciones directas o indirectas y esas comunicaciones articulan una imagen.

COMO DEFINIR UNA BUENA IMAGEN INSTITUCIONAL

La guia esquematica del manual debe incluir:

¢ Mision

« Vision

* Principios
« Filosofia
* Lema

» Normas de conducta y apariencia

Seis definiciones fundamentales son las condiciones que determinan el éxito o fracaso

de cualquier esfuerzo que se emprenda. Veamos ahora cémo definir cada una de ellas.

Mision: La mision es el compromiso de servir, es el encargo de satisfacer una
necesidad humana, o bien, la fuerza interna que dar a guia y direccion a las acciones

diarias de todo el equipo de trabajo.

Vision: La vision es el puerto de destino, es la meta a alcanzar, es la tierra prometida

que hace valido todos nuestros esfuerzos.

Principios: Los principios son la piedra angular para construir el Manual de
Fundamentos. Al hablar de principios no estamos hablando de inicios, estamos
hablando de valores humanos, de principios morales que deberan guiar nuestra

actuacion empresarial.

20



Filosofia: La filosofia es el extracto de la mision y los principios combinados. En la
filosofia se debe identificar claramente qué es lo que hace diferente de los demas.
Una filosofia bien descrita ayudard a crear una imagen Unica que los diferenciard y

posicionara en un mercado competido.

Lema: Un lema debe ser la conclusion extraida del desarrollo y anélisis de los
elementos del Manual de Fundamentos hasta aqui revisados: vision, principios,
mision y filosofia. El lema empresarial es el maximo reto de sintesis que deberan
enfrentar y su éxito dependera de qué tan bien expresados estan los basamentos de los

que se desprendera.

Normas de conducta y apariencia: Estas normas seran las reglas que todos los que
colaboren en la empresa deberan de cumplir para que se comunique y mantenga una

buena imagen.

COMUNICACION DIGITAL E IMAGEN INSTITUCIONAL

En la actualidad no podemos concebir la construccion de la imagen institucional sin
considerar la capacidad e influencia de las comunicaciones digitales. Adaptarlas serd
un deber para las empresas que vean en ella una ventaja competitiva y no deseen

sucumbir ante progreso tecnolégico.

COMO MEJORAR LA IMAGEN DE UNA INSTITUCION

Mejorar nuestra imagen corporativa es mejorar la percepcion gue tiene la poblacion
sobre nosotros como empresa, la mejora de esta imagen no reporta resultados en
venta inmediatos, se trata de un trabajo a medio y largo plazo que si se hace bien
permite penetrar mas en el publico y para que los clientes potenciales se fidelicen

facilmente.

Una herramienta para mejorar la imagen corporativa son los medios de comunicacion,
aprender técnicas para que publiquen acerca de nuestra empresa, enviar un
comunicado, ofrecer una rueda de prensa, conceder entrevistas a los medios, conviene

crear una comunicacion fluida con los jefes de redaccién de cada medio.
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Cuando se lanza al mercado un nuevo productos o servicio debemos hacerlo saber a
los medios, los periodistas buscan algo nuevo que sea de interés para el publico, hay
que hacer que nuestros productos o servicios tengan alguna particularidad que nos
diferencie.

Los medios locales son mas préximos y accesibles o las publicaciones especializadas

también son una manera mas facil, sino se tiene acceso a los grandes medios.

Es importante controlar la reputacion digital, lo que se dice de nosotros en internet,
webs especializadas, blog, foros, nuestra imagen publica dependera en gran medida
de lo que se diga de la empresa en esos sitios.
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h. HIPOTESIS O PREGUNTA.

¢ Fortaleciendo la atencidn al cliente mejora la imagen institucional de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito “San José Ltda.” Agencia Guaranda?

I. VARIABLES

e VARIABLE INDEPENDIENTE:

Atencion al Cliente

e VARIABLE DEPENDIENTE:

Imagen institucional
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OPERACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
INDEPENDIENTE | Es la capacidad de aplicar | SERVICIO ENCUESTA
ATENCION AL | voluntariamente el | ATENCION ENTREVISTA
CLIENTE entendimiento a un objetivo | CLIENTE Preguntas de la encuesta.
tenerlo en cuenta o en | CALIDAD ¢ Cree usted que los funcionarios
consideracion. El éxito de de la Cooperativa de Ahorro y
una  empresa  depende Crédito San José Ltda., brindan
fundamentalmente de la confianza al  solicitar  un
demanda de sus clientes. servicio?
Ellos son los protagonistas
principales y es el factor mas ¢Considera usted que los
importante que interviene en funcionarios de la Cooperativa
los negocios. de Ahorro y Crédito San José
Ltda., deben recibir capacitacion
sobre atencion al cliente?
¢Cree usted que mediante la
aplicacion de un manual para los
procesos administrativos
mejorard la atencion al cliente?
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
DEPENDIENTE Se define como un conjunto | ATRIBUTO ENCUESTA
IMAGEN de valores y atributos que | IMAGEN ENTREVISTA
INSTITUCIONAL | toda empresa debe tener. Es | INSTITUCION Preguntas de la entrevista.

la imagen que refleja la
empresa a través de la
personalidad, la haré
identificarse de la demaés.

¢(Como califica la calidad de
atencion al cliente por parte de
los empleados de la cooperativa
en la gestion administrativa?
¢Considera usted que para
presentar un buen servicio
dentro de su institucion deben
contratar ~ profesionales  de
acuerdo a su perfil profesional?
¢Los empleados satisfacen las
inquietudes de los clientes o
acuden a su autoridad?
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j. METODOLOGIA

METODOS

Los procesos necesarios aplicados en nuestra investigacion permitieron clasificar y
aplicar metodologias para llegar a establecer pardmetros necesarios a través de la
realizacion de cada uno de los estudios compuestos en caracteristicas especificas
sometidas a estudios pormenorizados para establecer acciones de decision lo mas

efectivo posible. Con el presente referente se utilizaron los siguientes métodos:
Histodrico

Con este método se conocid los hechos relevantes en los procesos de gestion de los
empleados y tener una proyeccion clara de la evolucion que ella ha tenido en el
entorno institucional para la consecucion de los objetivos, vinculados a la
productividad y al mejoramiento continuo de la Agencia de la Cooperativa San José

Ltda., en el cantdon Guaranda.

Inductivo

Este método se caracteriza por utilizar la induccion como el procedimiento
metodolégico fundamental y el experimento como punto de partida. Para la
elaboracion de la teoria explicativa; esto permitié orientar las alternativas de solucién

que los empleados lo realizan para mejorar la atencion al cliente.

Deductivo

Porque a partir del problema, se determind las posibles causas también las posibles
alternativas de solucion, basados en los procesos operativos tradicionales de los
empleados y proyectandolos en metodologias eficientes progresivas como parte del

mejoramiento continto en el proceso de la Gestion Administrativa.

Descriptivo

Al efectuar la investigacion por medio de la observacion actual de los hechos,

fendmenos ciertos, e interpretar y analizar los mismos se establecen soluciones
25



enfocadas al mejoramiento continuo para la consecucion de los objetivos
institucionales, describiendo paso a paso la categorizacién de los fendmenos reales de
afectacion directa y los enfoques progresivos de estandarizacion efectiva de procesos

administrativos.

TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es:

Investigacion Descriptiva

Para presentar los aspectos a la formulacion de los estudios inmersos en el trabajo

investigativo referente al mejoramiento institucional y cumplimiento de metas en

virtud de la calidad del servicio.
Investigacion Explicativa

Para el analisis de los hechos o fenémenos a través de la observacion actual, la
interpretacion racional y el analisis objetivo de los mismos, encontrando una

explicacion a los procesos eficientes por parte de los empleados.

Investigacion Bibliogréfica

Nos permitié detallar y medir cada uno de los diferentes conceptos recopilados en la
investigacion, y para poder proceder a describir los fendbmenos hallados y de esta

manera elaborar una propuesta de solucion, a través de documentos, libros, paginas

de internet, folletos, revistas de varios autores.

Investigacion De Campo

Se obtuvo datos de la misma Institucion a través de entrevistas a los Directivos y
encuestas al Personal administrativo y a personas que se benefician de los servicios

de la Institucion en calidad de socios y clientes.
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TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA OBTENCION DE

DATOS
Las técnicas e instrumentos que utilizamos para la obtencion de datos de la presente

investigacion fue la siguiente:
» Entrevista
» Encuesta

Universo: Todos los actores componentes de la Cooperativa de ahorro y crédito San

José limitada agencia Guaranda.

Poblacién: Personal detallado a continuacion.
Directivos

1 Jefe Operativo

1 Servicio al Cliente

2 Asesores de Negocios

3 Cajeras

MUESTRA: FORMULA DE CALCULO
Z*PON

n= Z'PQ+ Ne’

n= Tamafo de la muestra

Z=nivel de confiabilidad 95% 0,95/2 = 0,4750 Z=1,96
P= Probabilidad de ocurrencia 0.5

Q= Probabilidad de no ocurrencia 1- 0,5=0,5

N=91,877

e= Error de muestreo 0,05 (5%)
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PROCEDIMIENTO DEL CALCULO DE LA MUESTRA EN RELACION A
LA POBLACION DE SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SAN JOSE LIMITADA AGENCIA GUARANDA.

TAMANO DE LA POBLACION 91,877
NIVEL DE CONFIABILIDAD 1,95
PROBABILIDAD DE OCURRENCIA 0.5
PROBABILIDAD DE NO OCURRENCIA 0,5
ERROR MAXIMO PERMITIDO 0,05
TAMARNO DE LA MUESTRA 377

DESARROLLO DE LA MUESTRA

PROCESAMIENTO DE DATQOS
Para el procesamiento de datos se utilizara el programa de Microsoft Excel el cual

permitira la tabulacion de los datos de una manera cualitativa y cuantitativa.

La entrevista

La entrevista fue orientada a los directivos de la Agencia de la Cooperativa San José
Limitada Agencia Guaranda ya que se considerd importante obtener informacion de
los clientes internos de la Institucion, que permitio obtener datos relevantes para
mejorar los procesos operativos, especialmente de los empleados de la Institucion.

La Encuesta

La encuesta es una técnica de recopilacion de datos destinada a obtener informacién
de varias personas cuyas opiniones personales interesan al investigador; es asi que se
considerd relevante la informacion que se pudo obtener de los clientes externos,
(Socios y Clientes) de la Cooperativa San José Limitada Agencia Guaranda.
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ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
1. ¢Como califica el servicio y atencion que usted recibe por parte de los

empleados de la Cooperativa San José Ltda.?

Cuadro 1
Variable Cantidad | Porcentaje
Excelente 135 35,81
Muy bueno 100 26,53
Bueno 97 25,73
Regular 45 11,94
Malo 0 0,00
TOTAL 377 100,00
Realizado por Carla Guillén
Grafico 1

Calificacion de la atencioon y el servico

0%

0,
12% M Excelente

= Muy bueno
M Bueno
Regular

H Malo

ANALISIS E INTERPRETACION

Un alto porcentaje de encuestados manifestdé que el servicio es excelente debido al
agradable trato que brindan sus funcionarios, mientras que un bajo porcentaje del

12% expreso que el servicio es regular.
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2. ¢Cree usted que los funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San

José Ltda., brindan confianza al solicitar un servicio?

Cuadro 2
Variable Cantidad | Porcentaje
Si 277 73,47
No 22 5,84
A veces 78 20,69
TOTAL 377 100,00

Realizado por Carla Guillén
Grafico 2

Brindan confianza al solicitar un servicio

m Si
H No

Aveces

ANALISIS E INTERPRETACION

De la poblacion encuestada el 73% de los socios manifestd que los funcionarios de la
Cooperativa San José Ltda. Agencia Guaranda ofrecen confianza a los socios al

momento de solicitar un servicio ya que siempre muestran una actitud honesta y
responsable.
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3. ¢Cree usted que los funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San

José Ltda., son agiles y oportunos en los procesos de gestion administrativa?

Cuadro 3
Variable Cantidad | Porcentaje
Si 260 68,97
No 5 1,33
A veces 112 29,71
TOTAL 377 100,00

Realizado por Carla Guillén
Grafico 3

Son agiles y oportunos en los procesos de gestion
administrativa

mSi

No

1% W A veces

ANALISIS E INTERPRETACION

Mediante la encuesta realizada se demuestra que un alto porcentaje de socios
manifestd que los funcionarios de la institucion son agiles y oportunos al momento de

realizar los procesos administrativos mientras que un bajo porcentaje expreso que no.
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4. ¢Cuéando llega a solicitar un servicio lo realiza de una manera segura

y confiable?

Cuadro 4
Variable Cantidad | Porcentaje
Si 360 95,49
No 0 0,00
A veces 17 4,51
TOTAL 377 100,00

Realizado por Carla Guillén
Grafico 4

El servicio es seguro y confiable

0% 5%

u Si
B No

W A veces

ANALISIS E INTERPRETACION

De la poblacién encuestada los socios expresaron en un 95% que el servicio que
ofrecen los funcionarios de la entidad es confiable y seguro debido a que todo tramite

lo realizan directamente con la persona interesada y la informacién es confidencial.
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5. ¢Considera usted que los funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San José Ltda., deben recibir capacitacion sobre atencion al cliente?

Cuadro 5

Variable Cantidad | Porcentaje

Si 377 100,00
No 0 0,00
A veces 0 0,00
TOTAL 377 100,00

Realizado por Carla Guillén
Grafico 5

Capacitacion sobre atencion al cliente

0%

m Si
m No

M A veces

ANALISIS E INTERPRETACION

Mediante los resultados obtenidos a través de la encuesta realizada a los socios se
evidencio en su totalidad que los funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San José Ltda., Agencia Guaranda si deben recibir capacitaciones para de esta manera
perfeccionar la atencién al cliente.
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6. ¢Cree usted que mediante la aplicacion de una guia para los procesos
administrativos mejorara la atencion al cliente?

Cuadro 6
Variable Cantidad | Porcentaje
Si 377 100,00
No 0 0,00
A veces 0 0,00
TOTAL 377 100,00

Realizado por Carla Guillén
Grafico 6

Guia para mejorar la atencion al cliente
0%

mSj
No

M A veces

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a la cuesta realizada a los socios se puede comprobar en su totalidad que

una guia de procesos administrativos si ayudara y fortalecera de manera positiva la
atencion al cliente.
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CONCLUSIONES
e Es necesario brindar confianza a sus clientes cuando solicitan un servicio de
tal forma que se sienta a gusto y puedan realizar las interrogantes que desee

para que no exista duda alguna y el cliente quede satisfecho.

e La atencién al cliente es importante en los procesos de la gestion
administrativa, con la finalidad de ofrecer un servicio de calidad.
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RECOMENDACIONES

e Que la atencidn al cliente que brindan los empleados sea de calidad con la

finalidad de mejorar los procesos de gestion administrativa.

e Que se ponga en préactica el manual de atencion al cliente con la finalidad de
mejorar los procesos de Gestion Administrativa en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San José Limitada Agencia Guaranda.
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PROPUESTA

Preparar un manual de actividades de atencion al cliente para mejorar la
imagen institucional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José

Ltda.” Agencia Guaranda.
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INTRODUCCION

Los esfuerzos de las organizaciones han estado dirigidos hacia las actividades de
direccion y administracion de los recursos econdmicos, humanos y materiales para
cumplir sus objetivos economicos. Actualmente, en un mercado tan competitivo, las
empresas reconocen la dificultad que encuentran para cumplir sus metas y

diferenciarse de sus competidores.

En muchos sectores, los servicios son tan similares que los clientes tienen dificultad
para distinguir a que empresa pertenecen. La competencia que caracteriza a los
mercados dificulta que los consumidores puedan establecer diferencias entre los
numerosos servicios ofrecidos. Asi, la Unica manera de encontrar que los clientes
sigan solicitando servicios ofrecidos por la empresa reside en presentarles algo mas,

relacionado con la atencion brindada.

Los clientes de esta época suelen darle mayor importancia a los componentes o
atributos intangibles de los productos que consumen, es decir, a los servicios. Esto ha
contribuido a que las instituciones se orienten hacia la basqueda de la satisfaccion de
las expectativas de los clientes como forma de sostener su ventaja competitiva en un

mercado cada vez mas cambiante.
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En la mayoria de los casos, el cliente de un servicio no puede expresar su grado de
satisfaccion hasta que lo consume. Asi, el servicio recibido se convierte en el
elemento diferenciador de las empresas con respecto a su competencia. La calidad del
servicio forma parte de la estrategia y es una de las cualidades més dificiles de imitar
0 copiar por empresas rivales.

La forma de entender la calidad en la atencion al cliente por parte de las
organizaciones ha evolucionado durante los ultimos afios de manera significativa. El
éxito competitivo de las instituciones actuales va mas alla de atraer y captar clientes
para que acudan a solicitar sus servicios; se centran también en lograr su satisfaccion
y fidelizacion para maximizar los beneficios econdmicos. Las empresas se esfuerzan
en tratar al cliente con cortesia y de forma amable en todos los contactos que
establece con él para permitirle de este modo sentirse importante.

Las organizaciones del siglo XXI enfatizan cada vez més la importancia que tiene el
cliente en la proyeccion de su servicio. Las instituciones guian su atencion hacia las
necesidades y expectativas del cliente y cdmo satisfacerlas, logrando desarrollar mas
a la gente que presta el servicio como base fundamental para ofrecer calidad total.
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JUSTIFICACION

En este mundo desarrollado donde la calidad ha tocado techo y su semejanza les hace
dificilmente distinguibles, el elemento que puede marcar la diferencia y la
competitividad se sustenta en un buen servicio; algo que sigue siendo determinante
para el cliente.

Tan importante es la calidad del servicio que ofrecen las instituciones, que su
valoracion se extrapola a la percepcién que de esa ciudad tienen sus visitantes. Si es
negativa, la localidad se vera perjudicada por extension, si es positiva, la apreciacion
se extendera igualmente a ella.

Cuando la calidad en la atencidn al cliente, ha pasado a ser hoy un imperativo y la
competencia crea compradores cada vez mas exigentes, la venta se vuelve compleja.

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su constitucion juridica,
tamafo y sector de actividad al que pertenecen, han de enfrentarse a mercados cada
vez mas competitivos, en los que han de conciliar la satisfaccion de sus clientes con
la eficiencia de sus actividades.

Algunas instituciones comienzan a suministrar a sus empleados un “Manual de
estilo” que recoge los criterios generales de atencion al cliente y las normas de
excelencia exigibles a toda la plantilla. Este documento establece las normas de
atencion al publico en los distintos escenarios: la atencion telefdnica, la solucion de
quejas y reclamaciones, la gestion de la imagen, el cuidado de las instalaciones, la
gestion de los tiempos de espera.

Esta guia de atencion al cliente s6lo pretende ser una pauta que permita mejorar la
calidad del servicio, que es una nueva herramienta que viene a complementar las ya
existentes.
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OBJETIVO

% Brindar soporte y apoyo en aquellos aspectos relacionados con servicio al
cliente desde el punto de vista de calidad y gestion en los procesos
administrativos.

DESARROLLO

La atencion al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al cliente, encaminadas a identificar las necesidades
de los clientes en la adquisicion para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus

expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes.

La atencion al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente espera como

consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del servicio que recibe.

Para llevar una politica exitosa de atencion al cliente, la empresa debe poseer fuentes
de informacion sobre su cliente objetivo y el comportamiento de sus consumidores.
El hecho de conocer los origenes y necesidades de estas expectativas permitirg,
posteriormente, convertirlas en demanda. Para determinarlo, se deben realizar
encuestas periodicas que permitan identificar los posibles servicios queso van a

ofrecer y determinar las estrategias y técnicas que se pueden utilizar.

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

competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa.
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Esto hace que cualquier empresa que posea una politica de calidad de servicios que
sea competitiva obtenga una clara diferenciacion con respecto a lo que hacen otras

empresas en el mismo mercado.

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

Las organizaciones deben estar preparadas para adaptarse continuamente a los
cambios que puedan producirse en su sector y en las crecientes expectativas de los
clientes, destacando en flexibilidad y mejora continua.

Una mayor calidad en el servicio prestado y la atencién percibida por los clientes
tiende a incrementar su grado de satisfaccion con respecto a la oferta de la empresa y
produce una experiencia de compra que favorece su fidelizacion con nuestros

productos o servicios.

Como principios de la atencién al cliente se establece que el cliente es el que valérala
calidad en la atencion que recibe. Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para
la mejora. Toda accion en la prestacion del servicio debe estar dirigida a lograr la
satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse en cantidad, calidad,
tiempo y precio. Las exigencias y expectativas del cliente orientan la estrategia de la
empresa con respecto a la produccion de bienes y servicios. Localidad en la Atencién
al Cliente disefio del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente las
necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad de la empresa de
forma tal que pueda permanecer en el mercado. El servicio se le brinda no a un
cliente indistinto sino a una persona (0 grupo) especifico y como tal debe tratarse.
Esto permite la personalizacion de la atencion a los clientes que los hace sentirse
especiales. La politica de atencién al cliente va acompafiada de una politica de
calidad. El cliente tiene derecho a conocer qué puede esperar del servicio brindado

por la empresa.
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En una empresa que trabaja respetando la filosofia de la calidad de servicio, el
protagonista principal es el rol fundamental de los empleados consiste en realizar su
trabajo de la mejor manera y orientarlo hacia la satisfaccion del cliente. Los
proveedores se pueden integrar dentro de un grupo externo a la empresa, conformado
por todos aquellos que suministran la materia prima 0 recursos necesarios para la
produccidn. Su rol principal es cumplir con las necesidades de sus clientes dentro de

las condiciones previamente acordadas y requeridas.

Por otro lado, el rol de los clientes consiste en proporcionar a la empresa toda la
informacion relevante sobre las deficiencias del servicio y sus necesidades y
expectativas reales. Son la fuente principal de informacion que permite corregir
mejorar el servicio gque se entrega. SOlo se puede lograr la excelencia en la atencion al

cliente con el aporte de todos sus participantes.

RECUERDE QUE EL CLIENTE ES:

% La persona mé&s importante de toda institucion, y su fuente de ingresos

% El cliente no depende de nuestro establecimiento, nuestra institucion
depende absolutamente de €l

% El “Cliente” no supone una interrupcion en nuestro trabajo;
sencillamente porque él es el objetivo del mismo.

% Incluso como empleados (que no gerentes de la institucion) nos hace
un favor al entrar porque dependemos de él; nosotros no le estamos
haciendo un favor al cliente.

% No podemos verle unicamente como “dinero” en la “caja”, es un ser
humano, y nuestra funcion es atenderle

% Se merece la mayor atencién y cortesia por parte de la institucion.

43



EL EXITO DE UNA EMPRESA ESTARA ESTRECHAMENTE VINCULADO
A LA SOLUCION DE DEMANDAS DE SUS CLIENTES

Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependera fundamentalmente que aquellas
demandas de sus clientes sean satisfechas satisfactoriamente, porque estos son los
protagonistas fundamentales, el factor mas importante que interviene en el juego de
los negocios.

Si, por el contrario, cualquier empresa no satisface todas aquellas necesidades o
demandas que les plantean sus clientes su futuro serd muy pero muy corto. Entonces,
todos los esfuerzos deberan estar destinados al cliente, hacia su satisfaccion, por
pequefia que sea, porque él es el verdadero impulsor de todas las actividades de la
empresa, porque de nada sirve que el producto sea de excelente calidad, o que tenga
un precio competitivo o que esté muy bien presentado sino existen compradores para

él.
Una buena atencion es esencial para fidelizar al cliente

o Amabilidad: Los trabajadores siempre deben tener una actitud adecuada
hacia los clientes, sin impacientarse y por supuesto, con el maximo respeto.
Ademas, para los consumidores también es importante sentirse escuchados,
por lo que se les debe prestar atencion, tratando de entender exactamente lo
que estan pidiendo. jNo hay nada mas frustrante para un cliente que sentir
que nadie le esta haciendo caso, especialmente cuando tiene alguna queja!

o Rapidez: Pero no basta con ser amable, el cliente tampoco quiere esperar.
Por eso hay que priorizar la atencién a través de todos los canales: en el
propio establecimiento, pero también via telefonica (evitando ponerlo en
espera), u online.

o Actitud proactiva: Es importante que el cliente vea que la compafiia hace
todo lo que estd en su mano para solucionar el problema, sin esperar a que el
consumidor tome la iniciativa en cada uno de los pasos.

e Personalizacion: Una empresa no debe funcionar como una maquina, sino
que debe prestar atencion personalizada a cada cliente en funcion de sus
necesidades, evitando dar respuestas genericas o poner en marcha un Unico

protocolo para todas las situaciones.
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Eficacia: Los clientes quieren resolver los problemas de una forma répida y
satisfactoria, y eso es lo que debe ofrecer la empresa si quiere fidelizar al consumidor
y que se quede con una imagen positiva de la marca. Un problema puede surgir en
cualquier compaiiia, lo importante es no tratar de negarlo o minimizarlo, sino hacerse
cargo rapidamente para poder solucionarlo, compensando al usuario cuando sea

necesario.
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m. ANEXOS:

ANEXO 1:

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, GESTION

EMPRESARIAL E INFORMATICA.

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS DIRECTIVOS DE LA AGENCIA DE LA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA.

Objetivo: Conocer la opinién de los directivos de la Agencia de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito San José Ltda. Del canton Guaranda, acerca de la atencion al

cliente en los procesos de gestién administrativa.

¢Coémo califica la calidad de atencién al cliente por parte de los empleados de la

Cooperativa en la gestion administrativa?

Excelente @)
Muy bueno @)
Bueno @)
Regular @)
Malo ()

¢Considera usted que para prestar un buen servicio dentro de su institucion deben

contratar profesionales de acuerdo a su perfil profesional?

Si() No ()

¢Los empleados satisfacen las inquietudes de los clientes o acuden a su
autoridad?

Si() No () A VECES ()
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¢Cree usted que es importante que los empleados de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito San José Ltda. deben recibir capacitacion sobre atencion al cliente?
Si () No ()

¢Considera importante que los empleados de la cooperativa deben tener las

facilidades técnicas y tecnoldgicas para que cumplan sus actividades?

Si () No ()

¢Existe algun estimulo hacia los empleados por atender eficientemente al
publico?

Si() No ()

¢Cree usted que mediante un manual de atencion al cliente permite mejorar la

gestion administrativa?

Si() No ()
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ANEXO 2:

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, GESTION

EMPRESARIAL E INFORMATICA.

ENCUESTAS DIRIGIDA A LOS SOCIOS Y O CLIENTES DE LA
AGENCIA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE
LTDA.

Objetivo: Conocer la opinion de los socios y/o clientes de la Agencia de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., del Cantén Guaranda, acerca de la

atencion al cliente en los procesos de gestion administrativa.

¢Cdémo califica el servicio y atencion que usted recibe por parte de los empleados
de la Cooperativa San José Ltda.?

Excelente ()
Muy Bueno ( )
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

¢Cree usted que los funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José

Ltda. brindan confianza al solicitar un servicio?

S () NO () A VECES ()

¢ Cree usted que los funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José

Ltda. son agiles y oportunos en los procesos de gestion administrativa?

SI () NO ( ) A VECES ()
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¢Cuando llega a solicitar un servicio lo realiza de una manera segura y

confiable?

SI () NO ( ) A VECES ()

¢Considera usted que los funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
José Ltda. deben recibir capacitacion sobre atencion al cliente?

SI () NO () A VECES ()

¢Cree usted que mediante la aplicacion de una guia para los procesos administrativos

mejorara la atencion al cliente?

SI () NO ( ) A VECES ()

GRACIAS POR SU COLABORACION

LOGO CORPORATIVO
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ANEXO 3:
COOP. AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA., AGENCIA GUARANDA
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ANEXO 4:

ING. CESAR CAPUZ

GERENTE GENERAL
|
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Guaranda, 01 de noviembre del 2017.

CERTIFICADO ANTIPLAGIO:

Yo, Charles Viscarra Armijos Director del Proyecto de Investigacion, certifica que la
sefiorita Carla Jhoselin Guillen Gutiérrez estudiante de la carrera de Gestion
Administrativa, dentro de la modalidad de Titulacion (Proyecto de Investigacién); ha
cumplido con la revision a través de la herramienta URKUND, el dia 26 de octubre
del 2017, del Informe Final del Proyecto de Investigacion denominado LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN JOSE LTDA. AGENCIA
GUARANDA PERIODO 2017.; dando como resultado un 8% de coincidencia;

porcentaje que se encuentra dentro del parametro legal establecido.

Es todo cuanto puedo certificar,

Ing. Charles Viscarra Armijos

Director
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