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RESUMEN EJECUTIVO 

 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora. Cía. Ltda. (Matriz). Se encuentra 

ubicado en el cantón San Miguel de Bolívar actualmente consta con 6877 socios que 

gozan de los beneficios que le brinda la institución como son sus productos y servicios. 

El propósito de este proyecto de investigación es mejorar su atención y servicio al 

cliente a un largo plazo con el objetivo de fortalecer la institución y sea mejor que la 

competencia cada día aumentando socios para mejorar la rentabilidad, sus utilidades y 

sea solvente en el mercado. 

Mediante este proyecto se podrá capacitar a los empleados que brinden un servicio de 

calidad que los clientes estén satisfechos, de visitar el lugar y de adquirir sus productos y 

servicios. 

Los clientes podrán exponer sus quejas en un buzón de sugerencias lo cual la entidad 

financiera podrá notar sus falencias para poder mejorarlas esto es de mucha ayuda 

porque se están referenciando en lo que el cliente está necesitando y exigiendo al 

momento de adquirir sus productos o servicios. 

Con las garantías que le brindan la entidad se sientan seguros y motivados al momento 

de invertir su dinero manejándose con protocolo guía para que puedan obtener 

información de los clientes con el fin de saciar las necesidades y poder fidelizarlos. 
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ABSTRAC 

 

The Juan Pio de Mora Savings and Credit Cooperative. Inc. Ltda. (Matrix). It is located 

in the canton San Miguel de Bolívar currently has 6877 members who enjoy the benefits 

offered by the institution such as their products and services. 

The purpose of this research project is to improve its long-term customer service and 

attention in order to strengthen the institution and be better than the competition every 

day increasing partners to improve profitability, profits and be solvent in the market. 

Through this project, employees can be trained to provide a quality service that 

customers are satisfied with, visit the place and acquire their products and services. 

The clients will be able to present their complaints in a suggestion box, which the 

financial institution will be able to notice its shortcomings in order to improve them. 

This is very helpful because they are referencing what the client is needing and 

demanding when purchasing their products or services. 

With the guarantees provided by the entity, they feel safe and motivated when investing 

their money, managing themselves with a guide protocol so that they can obtain 

information from clients in order to satisfy their needs and be able to retain them. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora. Ltda. Se ha constituido por un 

grupo de inversionistas para formar esta entidad financiera en el cantón San Miguel esta 

idea fue creada por un grupo de maestros, licenciados, ingenieros para el beneficio del 

pueblo. Con el tiempo esta entidad financiera crece en el ámbito laboral, implementando 

su infraestructura, tecnología adecuada al manejo financiero, empleados con desempeño 

en cada departamento que le establecen, mediante esto fue tomando posesión en el 

mercado sanmigueleño, con clientes que sentían que su dinero está seguro en la misma, 

brinda créditos de acuerdo al usuario o necesidad, pólizas, seguros, transacciones a otros 

países, tiene alianzas estratégicas con médicos y medicina para que sus clientes cuiden 

su salud, lo que esto atrae a que los propios usuarios de esta entidad hablen bien de ella y 

motiven a las personas que se creen su cuenta de ahorros créditos para que puedan 

apreciar esta experiencia propia que está proporcionando. 

Mediante investigaciones de mercado la entidad financiera ha podido crecer en el 

mercado dentro de la provincia como fuera de ella en muchas ciudades con 

infraestructura propia. Por en ende la empresa se debe constituir y manejar como una 

política interna de la institución la atención y servicio al cliente para establecer una 

buena comunicación, y de esta manera la persona que visita tenga la seguridad de 

invertir en la Cooperativa, dando una buena presencia ampliar las instalaciones y 

departamentos de la institución con sus respectivos nombres para que puedan ubicar 

fácilmente, mejorar en los aspectos negativos para seguir siendo solventes en el mercado 

laboral. 
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REVISIÓN DE LA LITERATURA 

 

En el siguiente proyecto de investigación se utilizaron temas como: 

Atención al cliente 

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

misma aparece identificada como si fuera la organización misma. 

Estadísticamente está comprobado que los clientes compran buen servicio y buena 

atención 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 atención al público. (López, S. 

2000) 

Según López dice que la atención y servicio al cliente es una parte fundamental de la 

empresa que a los clientes varias de las veces no les interesa los precios sino como son 

atendidos en la empresa y el comportamiento de los empleados hacia el cliente. 

Atención rápida: 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". 

A los clientes no les gusta esperar por lo tanto las empresas deben aplicar estrategias de 

atención y rotación inmediata para brindar un buen servicio a los clientes y que los 

empleados les presten atención a las necesidades que el cliente está deseando. 

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. 

Los clientes cada vez que visitan la empresa quieren que esta le genere garantías al 

momento de utilizar sus servicios por ende se debe generar confianza desde la 

presentación de los empleados y expresarse de una mejor manera de acuerdo a la 

personalidad de los clientes. 
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Atención personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atención personalizada. 

Nos disgusta sentir que somos un número. Una forma de personalizar el servicio es 

llamar al cliente por su nombre. 

A los clientes se debe hacer sentir importante primero presentarse, brindarle carisma, 

atención y buen trato con la finalidad de que el cliente este satisfecho en un ambiente 

agradable y se pueda fidelizar a la institución. 

Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados encargados de 

brindar un servicio, una información completa y segura respecto de los productos o 

servicios que brindan. 

El personal de la institución debe estar bien informado llevar un registro de los clientes 

que tanto frecuentan el lugar de la misma manera recibir capacitaciones para brindarle 

una buena atención y servicio al cliente. 

El cliente. 

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes. Ellos 

son los protagonistas principales y el factor más importante que interviene en el juego de 

los negocios. 

Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendrá una existencia 

muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, porque él 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. 
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Necesidades básicas del cliente 

Es necesario que aprenda a descubrir cuando el deseo se vuelve una necesidad. El deseo 

es el anhelo de poseer algo; por tanto, es na fuerza impulsora, caprichosa, asfixiante, 

progresiva, que hace que cuando usted satisface uno aparezcan dos o tres más. Por su 

parte la necesidad es la carencia de algo y está relacionada con la existencia humana; es 

más profunda, significativa y es prioritaria en la toma de decisiones del consumidor. 

Si quiere mantenerse en el mercado o incrementar su participación conozca algunas 

necesidades del consumidor. 

Necesidad de ser comprendido: quienes eligen su servicio necesitan sentir que se están 

comunicando en forma efectiva; esto significa que deben interpretarse correctamente los 

mensajes que envían las emociones o barreras del lenguaje pueden interponerse o 

impedir una comprensión adecuada. 

Necesidad de ser bien recibido: ninguna persona que esté tratando con usted y se sienta 

como una extraña o mal tratada regresara. La gente necesita sentir que usted le agrada su 

presencia, o que por lo menos su asunto es importante para la gente de su empresa. 

Necesidad de sentirse importante: el ego y la autoestima son poderosas necesidades 

humanas que, por lo general, son mal tratadas o ignoradas. Cualquier cosa que usted 

haga para hacer que el cliente se sienta especial será un paso en la dirección correcta. 

Necesidad de comodidad: los clientes necesitan comodidad física; un lugar donde 

esperar, descansar, hablar o hacer negocios. También necesitan comodidad psicológica; 

la seguridad de que se les atenderá de manera adecuada y la confianza en que usted 

satisfará sus necesidades. 
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MÉTODO 

 

En el proyecto de investigación se utilizaron métodos como: 

Inductivo 

El método inductivo o inductivismo es aquel método científico que obtiene conclusiones 

generales a partir de premisas particulares. Se trata del método científico más usual, en 

el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la observación de los hechos para su 

registro; la clasificación y el estudio de estos hechos; la derivación inductiva que parte 

de los hechos y permite llegar a una generalización; y la contrastación. 

Deductivo (deduce) 

El método deductivo es un método científico que considera que la conclusión se halla 

implícita dentro las premisas. Esto quiere decir que las conclusiones son una 

consecuencia necesaria de las premisas: cuando las premisas resultan verdaderas y el 

razonamiento deductivo tiene validez, no hay forma de que la conclusión no sea 

verdadera. 

Histórico  

El método histórico o también llamado “Historiología o Teoría de la Historia” es una 

disciplina que se aplica sobre la descripción de los hechos históricos y el tipo de análisis 

científicos necesarios a nivel general para explicar los hechos. 

Descriptivo 

El método descriptivo es uno de los métodos cualitativos que se utilizan en 

investigaciones que tienen el objetivo de evaluar algunas características de una 

población o situación particular. 

 

https://definicion.de/metodo-cientifico/
https://definicion.de/metodo-cientifico/
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Bibliográfico 

El método de investigación bibliográfico se dirige a mostrar el testimonio subjetivo de 

una persona en el que se recogen tanto los acontecimientos como las valoraciones que 

esta persona hace de su propia existencia. La investigación biográfica es esencialmente 

una descripción fenomenológica que exige de cuatro habilidades en el investigador: 

observar, escuchar, comparar y escribir 
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RESULTADOS 

 

En las encuestas realizas a los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio 

de Mora. Cía. Ltda. (Matriz) San Miguel se pudo conocer que la atención y servicio al 

cliente no es confortable por los que visitan el lugar por lo tanto se aplicará estrategias 

que mejoran el desarrollo de la entidad con el fin de satisfacer a los clientes y 

fidelizarlos a la misma para generar mayor solvencia en el mercado superando a la 

competencia. 

Las estrategias se aplicará en atención y servicio al cliente para que los empleados estén 

capacitados al momento de atender a los usuarios que les generen confianza y explique 

los beneficios que les brindan la entidad. 

La empresa mejorando sus estrategias y teniendo una guía de atención y servicio al 

cliente podrá manejar como políticas internas desde la matriz hasta las agencias 

sucursales que tiene dentro y fuera de la provincia bolívar con un servicio de calidad a 

los socios y empleados. 
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DISCUSIÓN 

 

Mediante este proyecto de investigación la entidad financiera se enfoca a la atención y 

servicio al cliente lo cual ha realizado encuestas a los clientes con información confiable 

que ha podido notar que tiene falencias en ciertos puntos como son: 

Que en su mayoría la atención y servicio al cliente es muy buena no llega a la categoría 

excelente por eso se propone crear un protocolo (guía) que se maneje como una política 

interna de la institución con información de los clientes y cuáles son sus opiniones para 

poder mejorar. 

Los clientes dicen que los empleados de la entidad financiera deben ser evaluados y 

recibir capacitaciones acerca de atención y servicio al cliente, mediante un análisis se 

propone realizar capacitaciones a los empleados de cómo tratar a los clientes, como se 

deben presentar, deben estar uniformados correctamente con identificativos de la 

cooperativa. 

Los usuarios no están conformes con la ubicación de las instalaciones y muchos de ellos 

dicen que son muy angostas de esta forma se propone ampliar las instalaciones para que 

los clientes tengan mejor movilidad dentro de ella con sus respectiva señaléticas de cada 

departamento. 

Con estas estrategias la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora (Matriz) San 

Miguel mejorara su atención y servicio al cliente generando nuevas expectativas a ellos 

con una atención de primera calidad haciéndoles sentir importantes con el objetivo de 

que regresen de manera continua a utilizar sus productos y servicios ofertados por la 

misma. 
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Apéndice 1: Entidad financiera parte externa 
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Apéndice 2: Entidad financiera parte interna 
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Apéndice 3: Entidad financiera parte interna 
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Apéndice 4: Entidad financiera parte interna 
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