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RESUMEN

En el presente trabajo de Titulacion se realizo la siguiente investigacion la cual permitié determinar
el funcionamiento en el Proceso Administrativo de la Cooperativa Riobamba Ltda. Agencia Guano
que incide en la atencion al cliente, se verifico mediante el estudio que cuenta con un proceso
administrativo definido por la matriz, pero no se vigila su cumplimiento reportando

inconformidades que afectan a los resultados planteados para el periodo fiscal.

En el capitulo uno se inicia con una breve introduccién donde se detalla la importancia en la
atencion al cliente dentro la contextualizacion de las empresas que mencionan la problematica que
se vive actualmente. En los antecedentes se encuentra detallado investigaciones realizadas por
varios autores sobre el tema de estudio, luego se continla con los antecedentes y generalidades

Institucionales.

En el capitulo dos se refleja el marco tedrico referente a las dos variables detallando la importancia

y definiciones a través de fuentes de estudio.

En el capitulo tres se establece la metodologia de investigacion mediante los instrumentos y
herramientas que permitié la recoleccion de datos, se realizd entrevistas, encuesta e informacion
directa para poder desarrollar y procesar la informacion, con la finalidad de realizar un anélisis y

comparacion de resultados.

En el capitulo cuatro se presenta el desarrollo de la propuesta que busca dar solucién a la
problematica existente previamente se procede a emitir las respectivas conclusiones y

recomendaciones de los objetivos que fueron propuestos en el tema de investigacion.
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ABSTRACT
In the present work of Titling the following investigation was made which allowed to determine

the operation in the Administrative Process of the Cooperative Riobamba Ltda. Guano Agency
that affects customer service, was verified through the study that has a administrative process
defined by the matrix, but does not enforce it reporting unconformities that affect the results
proposed for the fiscal period.

Chapter one begins with a brief introduction detailing the importance of customer service within
the context of the companies that mention the problems they are currently experiencing. The
background includes detailed research carried out by various authors on the subject of study, then
continues with the background and institutional generalities.

Chapter two reflects the theoretical framework regarding the two variables, detailing the
importance and definitions through study sources.

Chapter three establishes the research methodology through the instruments and tools that allowed
the data collection, interviews, survey and direct information to develop and process the
information, in order to make an analysis and comparison of results.

Chapter four presents the development of the proposal that seeks to provide a solution to the
previously existing problems and proceeds to issue the respective conclusions and
recommendations of the objectives that were proposed in the research topic.

KEYWORDS:

Administrative Process, Customer Service, Strategies, Management Indicators

Reviewed by :
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1 INTRODUCCION

La Administracion en la actualidad ha venido evolucionando con la necesidad de medir la
eficacia y la eficiencia en las organizaciones tratando de encontrar métodos para mejorar el
aprovechamiento de los recursos y poder competir en un mercado globalizado. El proceso
administrativo en las Cooperativas aporta a las actividades a ser ejecutadas como parte de la
planificacion de metas alcanzadas en un ejercicio fiscal, la organizacion de puestos de trabajo, la
aplicacion de controles mide el cumplimiento de las actividades cotidianas con la administracion

y el direccionamiento de las acciones correctivas.

La atencion al cliente es importante en las instituciones financieras convirtiéndose en la
relacion directa para conocer las preferencias que tienen los socios, donde se definen las tendencias

y mecanismos para alcanzar la satisfaccion tan anhelada.

Dentro del contexto actual en las empresas uno de los elementos esenciales que debe
considerarse al momento de aplicar la administracion es la atencion al cliente tomando en cuenta
la existencia de la competencia en el mercado que ha obligado a crear un ambiente adecuado para
el cliente y su satisfaccion, la lealtad, la calidad y calidez al momento de percibir el servicio se ha
convertido en un aspecto relevante en la empresa garantizando un correcto servicio que permita
mejorar su rentabilidad. La presente investigacion tiene la finalidad de conocer como se desarrolla
las actividades propias del proceso administrativo y como su ejecucién influye en la atencion al
cliente, reflejandose en el cumplimiento de metas, con la identificacion de las deficiencias se pudo
establecer estrategias que permitan superarlas y alcanzar mejores resultados, siendo los

beneficiarios los socios y clientes quienes confian en la Institucion financiera.
2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial el proceso administrativo es un tema de gran escala para las empresas donde
utilizan mecanismos para alcanzar los objetivos previstos, es una metodologia que permite al
administrador manejar eficazmente una organizacion mediante la planeacion organizacion,

direccién, control. (Bueno Blanco , Ramos Sdmano , & Berrelleza Gaxiola, 2018 ).



En las Cooperativas ayuda a las acciones a ser ejecutadas como parte de la planificacion de
metas a ser alcanzadas en un ejercicio Fiscal, la organizacion de puestos de trabajo, la aplicacion

de controles mide el cumplimiento de las actividades cotidianas.

La atencién al cliente es una herramienta ideal dentro de la organizacién, que ha venido
revolucionando en el mundo empresarial y las teorias de la administracion permitiendo a las
empresas tener un contacto directo con los clientes, procurando conocer cuales son sus necesidades

para poder satisfacerlas con la informacion de la Institucion financiera.

En la Agencia Guano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba se ha venido
presentando la siguiente problematica: la falta de una planificacion, los objetivos y metas claras

que deben ser alcanzados por los empleados en un tiempo determinado.

Se han evidenciado varios errores en los tramites que han perjudicado a los socios por el tiempo
de espera en otorgamiento de Créditos, informacion desactualizada y bloqueos de cuentas en el
area de atencion al cliente es ineficiente debido a la informacidn que se ha entregado es incompleta,
adicional no cuenta con una pagina web actualizada y estructurada adecuadamente esto sucede
debido a la falta de planeacion, organizacion, motivacién y capacitacién que ha afectado el
desarrollo del proceso administrativo que se define en la normativa de la Cooperativa, donde se

detallan acciones y procesos de control que no han sido ejecutados.

Con este estudio se pretende conocer como se desarrolla el proceso administrativo dentro de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano, periodo 2019 y la influencia en
la atencién al cliente, conociendo de antemano la relacion directa con el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.

3 JUSTIFICACION

En la Agencia Guano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Cuenta con un
proceso administrativo definido por su matriz, el objetivo es cumplir con las metas previstas para
un periodo de tiempo. Es necesario tener una evaluacion por varios errores en los tramites que han
perjudicado a los socios, desactualizacion y bloqueos de cuentas, por lo que no se conoce de qué
manera afecta y cuéles son los responsables, dando origen al presente tema.



Mediante los tipos, métodos, técnicas e instrumentos de investigacion permiten recabar
informacion necesaria, para el analisis de los hechos que afectan a la Institucion financiera que

puedan ser verificados.

Con el desarrollo del presente tema se podra identificar de qué manera afecta el proceso
administrativo en la atencion al cliente, siendo el vinculo directo con los socios, por lo cual parte
de un diagndstico de acuerdo a la situacidn actual de la Cooperativa; posteriormente se identificara
los indicadores de gestion, enfocados al establecimiento mediante el nivel de satisfaccion para

elaborar estrategias enfocadas al proceso administrativo.



4  OBJETIVOS
41 GENERAL

Determinar la incidencia del Proceso Administrativo en la atencion al cliente de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano mediante la verificacion de procesos

Internos.
4.2 ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion actual del proceso administrativo en la atencién al cliente de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano.

e Identificar indicadores de gestion enfocados al establecimiento del nivel de satisfaccion de los
socios respecto a su proceso administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba
Ltda. Agencia Guano.

e Elaborar estrategias enfocadas al proceso administrativo que permita mejorar la atencion al

cliente.
5 HIPOTESIS

Ho EIl proceso administrativo no incide en la atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano, 2019.

Ha1 El proceso administrativo incide en la atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y
Credito Riobamba Ltda. Agencia Guano, 2019.

6 ESTADO DEL ARTE
6.1 ANTECEDENTES

La presente investigacion estd fundamentada de acuerdo con los siguientes proyectos de

investigacion:

(Reyes, 2015), en la investigacion “Gestion administrativa y su incidencia en la calidad de los
servicios a los usuarios de la Cooperativa Interprovincial de Transporte de Pasajeros La Man4,

periodo 2013 tras un estudio preliminar concluye que la calidad en el servicio es un factor



primordial en la empresa mediante la sincronizacion de cada uno de los procesos de la
administracion: planeacion , organizacién ,direccion y control se puede obtener un alto grado de

satisfaccion otorgado por el usuario de las unidades.

(Basantes, 2014), en la investigacion “Modelo de Gestion Administrativa y la Calidad en el
Servicio al Cliente en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato”, analiza
que el servicio al cliente es de suma importancia en una organizacion generando una correcta
Administracion aplicando las diferentes técnicas y modelos de gestion para poder maximizar el

rendimiento de servicio al cliente.

(Allauca, 2019), en la investigacion “Gestion administrativa y su incidencia en la atencion al
cliente del Hospital General Docente de Riobamba periodo 2019 “mediante un estudio enfatizado
llego a la conclusion que es importante aplicar estrategias de servicio para mejorar la atencion
brindada para un mejor ambiente organizacional de usuarios y clientes mostrando su fidelidad al

recibir un servicio.

(Bonilla Roque, 2016), en su tesis de investigacion “Estrategias de Gestion Administrativa en
mejora de la atencion en la Mype comercial San Martin Chiclayo “se establece mediante la
investigacion que al implementar estrategias de gestion administrativa ayuda a mejorar la atencion
al cliente concluyendo que la Gestion Administrativa van de la mano con la atencion al cliente
permitiendo que los trabajadores de la empresa conozcan bien de ella de esa manera estar en

mejores condiciones de prestar un mejor servicio.

(Medina, 2017), en su tesis de investigacion “El proceso Administrativo y su incidencia en la
atencion al cliente en el servicio de cambio de divisas en el centro comercial Molina Plaza en la
Ciudad de Lima Peru “concluye que la Administracion y su proceso en la atencion tiene una mayor

influencia para que se pueda cumplir estrictamente los objetivos en la Institucion.

(Diaz Ordoriez, 2014), graduada de la Universidad Nacional de Chimborazo en su investigacion
de postgrado con el tema “El proceso administrativo en la federacion deportiva de Chimborazo y
sus efectos en la atencion al cliente externo “mediante un analisis profundo llega a concluir que
los métodos de desarrollo y la potencializarian de procesos administrativos son fundamentales en

una organizacién para poder tener una mayor percepcion de la calidad en los servicios.



(Granizo Poma, 2017), con el tema” Gestion Administrativa y atencion al cliente en el area de
Identidad del Reniec, Lima 2017 profundizando en las diversas teorias administrativas en su
estudio descriptivo en la Institucion llega a la deduccion que la Gestion administrativa se relaciona

significativamente con la atencion del cliente del area de Identidad del Reniec.

(Liigues, Lopéz, & Pin, 2013), con el tema de postgrado “Andlisis del Procedimiento
Administrativo y su influencia en la atencion del cliente de la Cooperativa de Taxis sur Ltda.”
mediante su estudio de posgrado concluye que al aplicar la Reingenieria de procesos

administrativos ayudara a mejorar la atencion al cliente aumentando la participacion del mercado.

(Polo Acevedo, 2012), en su tesis “Procesos Administrativos del departamento de Atencion al
Cliente de la cadena de tiendas Metro en Trujillo” mediante su estudio de postgrado se estableciod
parametros para la creacion de un modelo de servicios adaptado llegando a la conclusion que se
debe tomar en cuenta la comunicacion y un personal bien adiestrado con vocacion de servicio y

cordialidad.

(Heredia, 2018) en su tema “Gestion administrativa de cajeros vendedores y su influencia en la
atencion al cliente en tiendas Ripley SAC San Miguel, 2018” mediante su estudio estadistico
determind la correlacion entre la gestion administrativa y atencion al cliente enfatizando que la
planificacion el manejo optimo de la gestion administrativa permite tener alta rentabilidad en temas

econdmicos y mejora en la atencion al cliente.

6.2 FUNDAMENTACION TEORICA

6.2.1 UNIDAD I: GENERALIDADES DE LA COOPERATIVA RIOBAMBA LTDA.
AGENCIA GUANO

6.2.1.1 Resefa

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba bajo la autorizacién, supervision, control de la
superintendencia de bancos y seguros abre sus puertas en el canton Guano el 17 de marzo del 2002
fundamentada en sus principios de cooperacion y solidaridad con el objetivo de impulsar el

desarrollo de los asociados y la comunidad.



La Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. se ha fortalecido en brindar los servicios
financieros para el desarrollo de la comunidad ayudando al desarrollo del artesano,
microempresario, agricultor, ganadero, albafiil, amas de casa y comerciantes informales del canton

Guano.

La Cooperativa cuenta con un programa financiero de entregar Créditos y rescatar la confianza de
la ciudadania en el sistema financiero que beneficie a las familias y a la ciudadania se encuentra
ubicado en las calles Avenida 20 de diciembre y Ledn Hidalgo (parque central) donde ha permitido
que se atiendan a 8000 familias de la zona urbana y rural del cantén Guano. La participacion de
sus socios, directivos y trabajadores han contribuido en la fijacion de parametros de crecimiento
social y sostenible de la entidad que garantice la eficacia y eficiencia en los resultados financieros
y sociales. (Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Limitada, 2020)

6.2.1.2 Informacioén Institucional

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano con varios afos de

trayectoria de servicio de la sociedad posee la siguiente informacién en la Tablal.

Tabla 1 Informacion Institucional COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano

Jefe de Agencia Lic. Luis Barbecho
N Trabajadores 10 trabajadores
Montos de Créditos $13.912.398
Direccion Avenida 20 de diciembre y Leon Hidalgo
Teléfono 03 2900-131
Email guano@cooprio.fin.ec

Tipo de productosy | Cuenta de ahorros, ahorro infantil, ahorro programado, certificados
servicios de aportacion, depositos a plazo fijo, créditos comerciales o
productivos, créditos de consumo, crédito para vivienda, créditos

institucionales, microcréditos.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco


mailto:guano@cooprio.fin.ec

6.2.1.3 Ubicacion Geogréafica
Provincia: Chimborazo, Cantén: Guano, direccion: Avenida 20 de diciembre y Le6n Hidalgo.

Figura 1 Ubicacion Cooperativa Riobamba Ltda. Agencia Guano.
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Elaborado por: Jessica Orozco

6.2.1.4 Base Legal

Para los fines del presente estatuto las Cooperativas de Ahorro y Crédito son organizaciones
formadas por personas naturales y juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de realizar
actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios y previa
autorizacion de la Superintendencia con los clientes o terceros con sujecion a las regulaciones y a
los principios reconocidos en la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector
Financiero Popular (LOEPS, 2018).



Figura 2 Organigrama Estructural Institucional
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano

Elaborado por: Jessica Orozco

6.2.1.5 Misiony Vision

Tabla 2 Mision y Vision

Mision

Vision

Impulsar el desarrollo  socio
econdémico de nuestros asociados y la
de

financieros de calidad con personal

comunidad a través servicios

comprometido y sustentado en los

principios y valores cooperativos

Consolidarnos como una Institucién
financieramente solida y solvente,
apoyando al desarrollo de los sectores
productivos y contribuyendo a la
consolidacion de la economia populary

solidaria.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano

Elaborado por: Jessica Orozco




6.2.1.6 Objetivos Institucionales

e Mejorar las politicas y procedimientos internos que permitan a todos los empleados y
funcionarios de la Cooperativa contar con criterios objetivos y técnicos para prevenir
actividades ilicitas e inusuales dentro de la Institucion.

e Establecer los medios necesarios para que los empleados y funcionarios de la Institucion
puedan identificar de manera clara y objetiva las transacciones realizadas en la Cooperativaa
fin de no ser participes de actividades ilicitas.

e Mantener un monitoreo permanente del entorno macroecondémico tomando en consideracion
que este constituye uno de los principales riesgos que tendra que enfrentar la Institucion.

e Apoyar en la aplicacion de una gestion basada en procesos como un elemento indispensable
para la consolidacion del mapa de riesgos operativos. (Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Limitada, 2020).

6.2.2 UNIDAD II: FUNDAMENTO TEORICO
6.2.2.1 La Administracion

(Mero Vélez, 2018) Sefiala que es la ciencia social y técnica encargada de la planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursos humanos, materiales, tecnologicos de una
organizacion con el fin de obtener el maximo beneficio posible dependiendo de los fines

perseguidos por la organizacion.

Segun (Mero, 2018) la administracion y la empresa desempefian un papel protagdnico en la
construccion y desarrollo del sistema socioecondémico de cualquier pais, en la construccién de la
sociedad de las personas, significa que es necesaria una revision de la concepcion de lo que necesita

la sociedad de la administracion en el marco de los retos que el estado de la realidad actual.

Segun (Torres Arriaga, 2019) es una herramienta importante para la permanencia y
competitividad de cualquier organizacion con mayor rapidez y simplificacion en el trabajo,
incidiendo directamente en la productividad, eficiencia, calidad, competitividad.
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6.2.2.2 Proceso administrativo

(Blandez Ricalde , 2016) afirma que: el proceso administrativo es la herramienta principal para
el trabajo que desarrollan los administradores dentro de una organizacion. Los elementos que lo
conforman permiten a los mandos tacticos y estratégicos de la organizacion llevar a cabo los

procesos de planeacion, organizacion, direccion y control de una empresa

e (Riquelme, 2020) afirma que: la planificacion o planeacion: sirve para determinar los
objetivos en los cursos de accion gue van a seguirse.

e Laorganizacion: sirve para distribuir el trabajo entre los miembros de un grupo y para
establecer y reconocer las relaciones necesarias.

e Laejecucion o direccidn es realizada por los miembros del grupo para que lleven a cabo las

tares prescritas con voluntad y entusiasmo.

e El control esta ultima funcion se encarga de controlar que las actividades se realicen conforme

los planes establecidos (Riquelme, 2020)
6.2.2.3 Elementos del Proceso Administrativo

(Luna Gonzales, 2015) afirma que el proceso administrativo es el conjunto de etapas o fases
sucesivas a través de las cuales se efectdan la administracién misma que se relacionan y forman

un proceso integral mediante la planeacion, organizacion, direccion, control.
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Figura 3 Proceso Administrativo
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e Planeacién

La planeacion es el desarrollo sistematico de programas de accion encaminadas a alcanzar los
objetivos organizacionales convenidos mediante el proceso de analizar, evaluar y seleccionar entre

las oportunidades que hayan sido previstas (Rodriguez Valencia, 2016)

e Organizacion

(IGER , 2017) es la funcion administrativa que tiene a su cargo el disefio e implementacion de la
estructura organizacional de la empresa la cual incluye las funciones, las actividades y los puestos

de trabajo necesarios para que logre alcanzar sus objetivos estratégicos.

La funcion de la organizacion dentro de la empresa tiene la finalidad de cumplir con los siguientes

objetivos:

v Coordinar diversas tareas organizacionales
v' Establecer lineas formales de autoridad
v Agrupar las diferentes tareas en unidades

v" Distribuir y utilizar los recursos de la empresa
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e Direccién

(Pérez & Schefer , 2013) definen que la direccion parte de la conclusion de que existen
basicamente dos tipos de trabajadores los participativos y los indolentes en sus principales
lineamientos establecen que con los trabajadores indolentes deben de aplicarse un estilo de
liderazgo autoritario mientras que aquellos trabajadores colaboradores el lider debe ser mas
participativo y darles la oportunidad de voz y voto ambas teorias se afirman en la conviccion de

que los trabajadores siempre son o bien participativos o bien indolentes

(Cruz, 2013) afirma que: “el proceso administrativo de la direccion implica la ejecucion de los
diferentes elementos definidos en la planeacién y organizacion de igual forma los lideres de area

concentran sus esfuerzos para coordinar acciones y cumplir las politicas de la organizacion”.

e Control

El control permite comparar el rendimiento obtenido con el planificado y valorar la efectividad de
la estrategia como un aspecto importante en la estrategia y un proceso complejo que necesita
efectuarse de manera detallada con la necesidad de aplicar controles preventivos y correctivos es
importante que respondan a las metas estratégicas siendo los mas objetivos, completos deben ser

oportunos y convenientes (Arbaiza , 2014).

Para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y objetivos de las empresas, es que se realiza
el control, cuarta funcidon administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio individual
y organizacional, implica medir el desempefio contra las metas y los planes programados, muestra

donde existen desviaciones con los estandares (Mero Vélez, 2018).

6.2.3 UNIDAD IlI: CLIENTE

En el libro de Marketing de Clientes “la palabra cliente proviene del griego antiguo y hace
referencia a la persona que depende de es decir el cliente es aquella persona que tienen cierta

necesidad de un producto o servicio que la empresa puede satisfacer” (Thompson, 2019).
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(Garcia, 2016) el servicio consiste en el conjunto de vivencias resultado del contacto entre la
organizacion y el cliente, por lo que se considera la mejor manera de generar una relacion

adecuada, de la cual dependen su supervivencia y éxito.

6.2.3.1 Tipos de clientes

Los tipos de clientes segin (Andrade, 2019), son los siguientes:

¢ Cliente indeciso.- El cliente indeciso generalmente se siente inseguro tras realizar una compra
comienza a cuestionarse si realmente necesita el producto.

e Cliente decidido.- Este tipo de consumidor ya esta consciente de lo que quiere, generalmente
tiene un vasto conocimiento del producto.

e Cliente nervioso y grosero.- El cliente nervioso es uno de los mas dificiles de lidiar. Después
de todo, es necesario tener la capacidad para salir de situaciones dificiles y mantener el control,
de manera que la agresividad de él no interfiera en tu atencion.

e Cliente critico y vanidoso.- Este tipo de consumidor es bien dificil de lidiar y con él, la calma
y tolerancia son fundamentales en la atencién.

e Cliente apresurado.- Este tipo de cliente es dificil, pues necesitas ser muy rapido en la atencion
dificultando que lo convenzas a optar por la compra por la falta de tiempo en laargumentacién
y demostracion del producto.

e Cliente sin prisay detallista.- el cliente sin prisa generalmente es metodico y piensa dos veces
antes de realizar cualquier compra. y por esta razon, tiende a ser bastante detallista,
cuestionando todo sobre el producto.

e Cliente comunicativo.- Este tipo de cliente parece ser facil de atender, después de todo, es
normalmente simpatico y bien humorado. El problema es que puede hacer que el proceso de
venta sea mas demorado, quitando tiempo valioso que podria ser utilizado para atender mas

personas.

6.2.3.2 Atencion al cliente

(Arenal Laza, 2019) Define que es el “servicio proporcionado por una empresa con el fin de

relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades es una herramienta
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eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso

correcto de un servicio”

(Torres Gémez, 2018) Afirma “que es el servicio que prestan las empresas ofreciendo servicios a

los clientes para la satisfaccion de sus necesidades”.

(Garcia, 2016) Afirma que es un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar apropiado y
se asegure de un uso correcto del mismo. servicio al cliente es el diagndstico que debe desarrollarse
en la empresa siempre tomando en cuenta las necesidades y gustos del cliente ya que este es quien

hace que la empresa gane posicionamiento.
6.2.3.3 Administraciony la relacion con el cliente

La administracién de las relaciones con los clientes implica tener estrategias y politicas
empresariales que deben permear en todas las areas de la organizacion con la finalidad de orientar

los esfuerzos hacia el cliente y su satisfaccion.

Un sistema de administracion de relaciones con los clientes seria: un proceso para recolectar
informacion que incremente el entendimiento de como administrar las relaciones de la

organizacion con sus clientes (Cortés, 2017).
6.3 ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE

(Garcia, 2016) definir una estrategia de servicio al cliente es un paso clave para mejorar la
satisfaccion de los consumidores entre las actividades que pueden llevarse a cabo en este marco

estratégico se incluyen las siguientes:

Crear unavision de servicio al cliente. Es importante comunicar la vision de servicio al cliente
a los empleados, ya que ellos deben comprender cual es la vision y los objetivos de la organizacion

para el servicio al cliente y comprender su responsabilidad para ayudar a lograr esa vision.
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Evaluar las necesidades del cliente. Es esencial averiguar qué es lo que quiere el cliente, ,
para ello, nada mejor que preguntarles. De esta forma se puede conocer su percepcion de los

servicios que se brindan y determinar cuales son sus necesidades y expectativas.

Formar y preparar a los empleados. Es importante evaluar a los empleados y garantizar que
posean la disposicion y el conjunto de habilidades para ayudar a respaldar un entorno de servicio
al cliente sélido. En el marco de las estrategias de servicio al cliente, hay que aceptar que la
formacion es tan importante como una buena seleccion de personal, porque las habilidades se

pueden ensefiar, pero la actitud y la personalidad no.

Establecer metas para el servicio al cliente. Las estrategias de servicio al cliente ayudan a
crear y reforzar una cultura de servicio. Una vez que se identifican las necesidades y expectativas
del cliente y se mide su satisfaccion, es hora de crear objetivos para alcanzar los niveles deseados

y mantenerlos.

Recompensar y reconocer un buen servicio, Es indispensable premiar y reconocer la empatia,
dedicacioén y alineacion del servicio que estén establecidos con los objetivos de la estrategia de

servicio.
6.4 INDICADOR DE EFICACIA

La eficacia se entiende como la realizaciéon de los atributos del producto que satisfacen las
necesidades del cliente esta relacionada con los factores externos de la empresa. La eficacia es
absoluta, es decir, se alcanza o no el resultado recomendado, por lo que no habrd un valor de
eficacia superior al 100%. se cuenta la cantidad de veces que los clientes estan satisfechos con el
resultado para obtener la efectividad de la gestion., se deriva del niUmero de unidades obtenidas en
relacion con el nimero esperado de unidades, mide la capacidad para innovar. ( Rodriguez Gémez,

Suriaga Sanchez, Medina Pinoargote, Calderén Angulo, & Duque Aldaz, 2019).
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7 UNIDAD IV: METODOLOGIA
Se utilizo el siguiente método para la realizacién de la investigacion
7.1 Método

Para la presente investigacion se aplicé el método hipotético deductivo que segun (Vasquez ,
2008) “el método deductivo es aquél que se inicia fundamentalmente en los datos generales
aceptados como verdaderos dentro de la investigacién, para deducir por medio del razonamiento

l6gico” (p.1) estd compuesto por los siguientes pasos:

Planteamiento del Problema: teniéndose como causas con los datos recopilados se iniciard
identificando y delimitando el problema este estudio estd enfocado a conocer como el proceso
administrativo incide en la atencién al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba
Ltda. Agencia Guano 2019.

Formulacion de Hipdtesis: con los datos recopilados se procedio a la constatacion de hipotesis
para la posterior comprobacion.

Deduccion de conclusiones: Por medio de los datos recopilados se procedio a verificar las

deficiencias observadas en el caso de que la hipétesis sea verdadera.

Verificacion y contrastacion de hipotesis: con la informacion obtenida por medio de la
realizacidn de esta investigacion se procedié a comprobar una de la hipétesis basada con los hechos

reales.
7.2 Tipo de Investigacion
e Descriptiva

Segun afirma que (Bianney, 2013)“La investigacion descriptiva comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicién o proceso de los

fendmenos”.
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La presente investigacion es descriptiva debido a que permite conocer claramente la realidad y

las deficiencias de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., Agencia Guano.
7.3 Disefio

Segun (Raffino, 2019) afirma que “la investigacion no experimental es aquella se suscita al no
manipular deliberadamente las variables existentes dentro de la investigacion busca interpretar,
observar los fendmenos de su interés para luego describirlos y analizarlos sin necesidad de

emularlos en un entorno controlado”.

La presente investigacion es de tipo no experimental porque dentro de la misma no existe la

manipulacion de variables.

7.4  Poblaciéon y muestra
7.4.1 Poblacion

Tomando en cuenta el servicio que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.
Se consider6 como poblacion a los empleados de la Agencia. Guano y a los socios como se muestra
en la Tabla 3.y 4.

Tabla 3 Total de socios activos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia

Guano
Detalle Numero
Socios 8000
Total 8000 socios

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco
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Tabla 4 Total, de empleados que trabajan en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba
Ltda. Agencia Guano

Detalle Namero
Gerente general 1
Jefe de Agencia 1
Contabilidad 1
Cajeras 3
Créditos 4
Total 10 empleados

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

7.4.2 Muestra
e Muestra cliente externo

Para calcular la muestra se va a utilizar la siguiente formula:

z2p(1—p)N
e?(N) +z?p (1 —p)

n = Tamafo de la muestra

N = Tamafio de la Poblacién = 8000 z

= Nivel de confianza = 0,95 = 1,96 p

= Probabilidad a favor = 0,5 =50%

e= Error estandar de estimacion = 0,05 = 5%
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_ (196)2(0,50)(1 - 0,50)(8000)
"= (0,05)2(8000) + (1.96)2(0,50)(1 — 0,50)

7683.20  7683.20
"T20+ 09604  20.9604

n= 366 encuestas a los socios.

7.5 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

7.5.1 Técnicas

e Observacién: Se observaran datos bibliograficos y documentales relacionados con la
investigacion.

e Encuesta: Se aplicara el método de la encuesta a los socios y empleados de la Cooperativa,
ya que nos permitird obtener informacion mas detallada para su posterior anélisis e
interpretacion.

e Entrevista: Se aplicara la entrevista al Jefe de Agencia de la Cooperativa con la finalidad

de obtener informacion utilizando la guia de entrevista.
7.5.2 Instrumentos

e Formato de cuestionario de la encuesta.

e Guia de Entrevista
7.6  Técnicas de procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de datos se utilizaran cuadros estadisticos para realizar el andlisis

correspondiente.
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8 ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

8.1 ENCUESTA REALIZADA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO RIOBAMBA LTDA. AGENCIA GUANO.

1) Sexo:

Tabla 5 Género del Encuestado

Masculino 122 33%
Femenino 244 67%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Grafico 1 Género del Encuestado

B Masculino

Femenino

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Analisis e Interpretacion

De todos los socios que fueron encuestados, se ha podido determinar que el 67% pertenecen al
género femenino que solicitan los servicios de la Institucion Financiera, mientras que el 33% son
de género masculino. Como se puede observar la mayor parte de los clientes que posee la
Cooperativa son mujeres esto quiere decir que son las que manejan gran parte del Ahorro y son las
que tiene mayor presencia dentro de la Cooperativa.
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2) Edad:

Tabla 6 Edad
18 - 28 111 30%
29 -39 188 51%
40 -50 45 12%
51-61 22 6%
62 0 mas 0 0%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 2 Edad
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m29-39
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Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Anélisis e Interpretacion

En la encuesta aplicada a la muestra de socios, en el rango de 29 a 39 afios representa el 51%
seguido de los socios entre 18 a 28 afios representa el 30% mientras que en el 12% estan incluidos
los socios que tienen de 40 a 50 afios mientras que de 51 a 61 afios son el 6% encuestada. Como
se puede observar la mayoria de los encuestados pertenecen a un rango entre 29 a 39 afios de edad
determinando que estan en una edad adulta generadora de recursos que cuentan con un trabajo
activo.
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3) ¢Que servicio usted utiliza frecuentemente en la Cooperativa?

Tabla 7 Tipo de Servicio

Ahorros 178 49%
Crédito 99 27%
Plazo fijo 67 18%
Transferencias 22 6%
Pagos varios 0 0%
otros 0 0%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 3 Tipo de Servicio
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Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Analisis e Interpretacion

En la Cooperativa los socios utilizan frecuentemente el servicio de Ahorros con un porcentaje del
49% podemos observar que los demas servicios como Créditos y plazo fijo tienen una importancia
del 27% y 18% respectivamente a pesar que estos dos servicios tienen metas que cumplir para lo
cual designa recursos cuentan con una persona responsable mientras que el 0% se encuentra en
pagos varios y otros. En base a los resultados arrojados de la encuesta se determina que el 49% de
los socios prefiere mantener las cuentas de Ahorro, a comparacion del 27% que han contratado los
Créditos en sus diferentes modalidades, mientras que la otra parte dedica sus Ahorros para la
inversion con la finalidad de mantener liquidez en la Cooperativa.
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4) (Cree usted que la Organizacion planifica pensando en sus necesidades?

Tabla 8 Planificacion de la Organizacién

Si 211 58%
No 155 42%
Total 366 100%

Fuente Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Grafico 4 Planificacion de la Organizacion

| Si

No

Fuente Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Andlisis e Interpretacion

Segun los resultados los socios la Cooperativa cumplen con un 58% del proceso de
planificacion correspondiente a las necesidades de los socios analizando los resultados hay un 42%
de socios que no llenan las expectativas de los socios. En la investigacion la mayoria de socios
afirmaron que se cumplen las necesidades de los servicios, sin embargo, es necesario que se

elabore un plan que permita conocer las necesidades y expectativas del cliente
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5) ¢Como calificaria el liderazgo en la Organizacion al momento de solicitar la atencion al cliente?

Tabla 9 Liderazgo para la atencion al cliente

Muy bueno 33 9%
Bueno 133 36%
Regular 200 55%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco.

Gréfico 5 Liderazgo para la atencion al cliente
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Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco.

Analisis e Interpretacion

De los 366 socios encuestados el 55% de personas calificaron el servicio como regular, mientras
que el 36% lo calific6 como bueno solo el 9% de los socios han calificado como muy bueno el
liderazgo que existe en la Institucion. En base a los resultados anteriores se puede establecer que
no existe liderazgo debido a que se presentan quejas y varias inconformidades por parte de los

socios lo que se recomienda agilitar el servicio en general.
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6) ¢El servicio prestado por la Cooperativa le pareci6?

Tabla 10 Calidad del servicio prestado

Muy bueno 67 18%
Bueno 144 39%
Regular 133 36%
Malo 22 6%
Muy Malo 0 0%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco.

Grafico 6 Calidad del servicio prestado
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Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco.

Analisis e Interpretacion

En los resultados obtenidos los socios afirman que es un servicio bueno para el 39% regular
para el 36%, solo el 18% lo considera muy bueno y el 6% malo, es reflejo de la insatisfaccion del
servicio prestado. En base a los resultados gran parte de los socios consideran que el servicio
apenas cumple con sus expectativas existen varias inconformidades por parte de los empleados al
momento de brindar la atencién con una informacion incompleta lo que afecta la calidad del

servicio, mientras que un pequefio grupo considera que es aceptable el servicio.
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7) ¢Le gustaria que la Cooperativa cuente con otras lineas de crédito u otro servicio?

Tabla 11 Lineas de crédito u otro servicio

Banca electrénica 100 27%

Créditos inmediatos 78 21%

Pagos Varios 44 12%

Incremento de tarjetas de inteligentes 144 39%
Otros 0 0%

Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Grafico 7 Lineas de crédito u otro servicio
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Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Analisis e Interpretacion

En los resultados obtenidos los socios con un porcentaje del 39% han solicitado que se
incremente los servicios de tarjetas inteligentes mientras que el 27% considera que es importante
la banca electronica, el 21% deberia existir un proceso de Crédito inmediato adicionalmente el
12% han sugerido que se pueda realizar pagos varios estos serian puntos claves para mejorar el
servicio que ofrece la Cooperativa Riobamba. Segun las necesidades que tienen los socios

encuestados se ha podido determinar que la implementacion de tarjetas inteligentes daria una gran
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solucién a los problemas que estan teniendo en la actualidad los socios lo que se sugiere

implementar una tarjeta electrénica que permita realizar transacciones eficazmente.
8) ¢Qué le impresion6 mas acerca del servicio?

Tabla 12 Servicio de la Cooperativa

Calidad 88 24%
Tiempo de espera 100 27%
Agilidad de los tramites 33 9%

Atencidn al cliente 78 21%
Formas de pago 67 18%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 8 Servicio de la Cooperativa
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Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Anélisis e Interpretacion

Para los socios encuestados el tiempo de espera impacto con el 27% mientras que para el 24%
la calidad del servicio, para el 21% la atencion al cliente, un18% las formas de pago y el 9% la
agilidad de los tramites. Se determind que uno de los puntos considerados negativos es la falta de

agilidad de los tramites, esto limita a las transacciones que pueden efectuarse en los procesos de
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atencidn al cliente debido a que no se ha controlado los parametros para su adecuado

funcionamiento.

9) ¢Como calificaria a la Cooperativa y sus servicios?

Tabla 13 Calificacion del Servicio al cliente

Muy bueno 78 21%
Bueno 155 42%
Regular 122 33%
Malo 11 3%
Muy malo 0 0%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Grafico 9 Calificacion del Servicio al cliente
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Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Analisis e Interpretacion

Para los socios encuestados el 42% califican como bueno los servicios de la Cooperativa
mientras que el 33% se sienten insatisfechos lo califican como regular, seguidamente el 21% de
los socios califican como muy bueno y el 3% lo califican como malo. La mayoria de los
encuestados indican que el servicio es bueno sin embargo se deberia mejorar la atencién al cliente,
lo que se debe considerar una supervision acorde al desempefio laboral para obtener un servicio

eficiente que pueda mejorar su calificacion
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10) ¢ Volveria a solicitar el servicio o producto financiero?

Tabla 14 Solicitud frecuente del servicio

Si 155 42%
No 211 58%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Grafico 10 Solicitud frecuente del servicio
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Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Andlisis e Interpretacion

El 58% de los socios encuestados se sienten insatisfechos con los servicios y por ende sus
respuestas son negativas, mientras que el 42% si solicitarian los servicios de la Cooperativa
nuevamente. En base a la situacion que han vivido los socios encuestados la mayoria no seria capaz
de recomendar a la Cooperativa y a los servicios que brinda por lo que se ha encontrado varias
deficiencias y ha limitado el nivel de operaciones que pueden hacer cumplir como Institucion

financiera
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11)  ¢Cree usted que los empleados de la Cooperativa estan capacitados para brindar un servicio

de calidad al cliente?

Tabla 15 Servicio de calidad al cliente

Si 122 33%
No 244 67%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Grafico 11 Servicio de calidad al cliente
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Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Analisis e Interpretacion

El 67% de los encuestados de la Cooperativa consideran que el personal no esta capacitado
mientras que para el 33% afirman que se brindan un servicio de calidad. En la encuesta realizada
se pudo determinar que la percepcion que tiene los socios sobre los empleados es que no cuentan
con la debida capacitacion ya que no han podido dar solucion a los requerimientos que han tenido

los socios en el momento de realizar sus transacciones.
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12)  ¢Recomendaria usted los servicios de la Cooperativa?

Tabla 16 Recomendacion de los servicios

Si 122 33%
No 244 67%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco.

Grafico 12 Recomendacion de los servicios
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Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco.

Anélisis e Interpretacion

En base a la experiencia que han tenido los encuestados el 67% no recomendaria los servicios
mientras que el 33% si lo haria por la calidad de atencién recibida por los empleados de la
Institucion Financiera. Para la mayoria de los socios no seria factible recomendar los servicios que
presta la Cooperativa debido a la falta de planificacion en los procesos que realiza al momento de

brindar el servicio al cliente.
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13) ¢ Como usted mejoraria el servicio de atencién al cliente?

Tabla 17 Mejoramiento del servicio

Empleando redes sociales 56 15%
Reduccidn de requisitos 133 36%
Tiempo en los procesos 89 24%

Estrategias de servicio al cliente 88 24%
Otros 0 0%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 13 Mejoramiento del servicio
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Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Anélisis e Interpretacion

Se interrogo a los socios sobre como mejoraria el servicio de las cuales la reduccion de
requisitos tuvo la acogida del 36% mientras que para el 24% del proceso es lo que deberia reducirse
y mejorar las estrategias de servicio al cliente y con un porcentaje minino del 15% recomendarian
utilizar redes sociales. Para la mayoria de los socios encuestados una de las mejores formas de
mejorar la calidad de los servicios es la reduccion de los requisitos que oferta para cada uno de sus
productos y servicios financieros para disminuir el tiempo de espera, agilitar los procesos y mejorar

con un servicio personalizado que permita al cliente tener un ambiente agradable.
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14) ;Cuéndo se ha presentado contratiempos la solucion al servicio fue?

Tabla 18 Solucidn al servicio

Muy bueno 67 18%
Bueno 111 30%
Regular 33 9%
Malo 155 42%
Muy malo 0 0%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 14 Solucién al servicio
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Fuente: Socios de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Anélisis e Interpretacion

Cuando se han presentado contratiempos el 42% tuvo una mala experiencia con la Cooperativa
al momento de solucionar sus quejas mientras para el 30% fue bueno y el 18% fue muy bueno
recibiendo una respuesta inmediata de la Institucion y para el 9% es regular. Se pudo establecer
que existen contratiempos que han afectado los servicios ya que no han sido resueltos de una
manera oportuna todas sus quejas lo que es recomendable asignar una linea personalizada de
atencion al cliente
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8.2 ENCUESTA REALIZADA A LOS EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO RIOBAMBA LTDA. AGENCIA GUANO.

1) ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., es una Institucién Financiera que cuenta

con un proceso administrativo debidamente definido?

Tabla 19 Proceso Administrativo

Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Grafico 15 Proceso Administrativo
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Anélisis e Interpretacion

En la primera pregunta el 100% de los empleados, afirma que la Cooperativa cuenta con una
administracion definida debido a que al momento de ingresar y servir a la Institucién conocen de
este particular. En la investigacion la mayor parte de los empleados afirma que conocen de las
politicas y procesos que existen en la organizacion sin embargo es necesario desarrollar charlas

sobre los objetivos y metas que permitan desarrollar mejor el funcionamiento en sus actividades

35



2) ¢Conoce usted si la planificacion contempla acciones para mejorar la atencién al cliente?

Tabla 20 Planificacion

Si 7 70%
No 3 30%
Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 16 Planificacién
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Anélisis e Interpretacion

Para el 70% de los encuestados reconocen que, si cuenta con acciones paramejorar la atencion
al cliente, mientras que para el 30% dicen no conocer de dichas acciones. Para la mayoria de los

empleados que laboran en la Institucion Financiera desde su administracion general ha presentado

y se ha definido las acciones que permiten realizar el adecuado proceso de atencion al cliente de

manera satisfactoria, pero también existen funcionarios que han desconocido este tipo de acciones.
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3) ¢La Organizacion distribuye correctamente al personal de acuerdo a las necesidades del cliente?

Tabla 21 Organizacion de acuerdo a las necesidades de los clientes

Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Grafico 17 Organizacion de acuerdo a las necesidades de los clientes
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Analisis e Interpretacion

En lo referente a la distribucion del personal para la atencion al cliente, para el 80% de los
encuestados es suficiente para realizar esta actividad, mientras que el 20% considera que deben
existir cambios en el nimero de empleados en esta area. Como se puede observar los empleados
consideran que el personal esta distribuido de acuerdo a sus conocimientos y areas, sin embargo,
se pudo determinar que existe falta de distribucion en el area de atencion al cliente que se debe

tomar en cuenta para cumplir los estandares de satisfaccion al cliente
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4) ¢Conoce de la existencia de un manual de procesos y procedimientos administrativos?

Tabla 22 manual de procesos y procedimientos

Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Grafico 18 Manual de procesos y procedimientos
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Analisis e Interpretacion

El 100% de los empleados encuestados afirman que la Institucion cuenta con manuales de
procesos y procedimientos necesarios para el desarrollo de sus actividades. Para la mayoria del

personal encuestado conoce del manual de procesos y procedimiento, pero fisicamente solo se
encuentran en la Agencia matriz.
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5) ¢Se aplican acciones para evaluar el cumplimiento de los procesos internos de la Cooperativa

Agencia Guano?

Tabla 23 Evaluacion de los procesos internos

Si 4 40%
No 6 60%
Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 19 Evaluacion de los procesos internos

| Sj
No

Fuente: Empleados de la COAC Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Analisis e Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo establecer que el 60% considera que no se aplican acciones
para el cumplimiento de los procesos internos mientras que para el 40 % determinan que si existe
evaluaciones de cumplimiento en los procesos internos. Para la mayoria de los empleados
mencionan que no ha existido un proceso real de evaluacion que permita identificar las deficiencias
que se dan por lo cual se mantiene constante los problemas que afectan principalmente a la
Institucion
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6) ¢Las estrategias para alcanzar una adecuada atencion al cliente es calificada como?

Tabla 24 Estrategias para alcanzar una buena atencion al cliente

Muy bueno 0 0%
Bueno 6 60%
Regular 4 40%

Malo 0 0%

Muy malo 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 20 Estrategias para alcanzar una buena atencién al cliente
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Analisis e Interpretacion
En lo referente a las estrategias de atencion al cliente, segin los empleados el 60% lo considera
bueno, mientras que el 40% es regular. Para la mayoria de los empleados que laboran en la Agencia

las estrategias han sido buenas sin embargo se pudo evidenciar que existe la falta de innovacién

tecnoldgica y virtual que pueda mejorar la atencion al cliente.
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7) ¢Se han establecido niveles de satisfaccion que se espera alcanzar con los socios?

Tabla 25 Niveles de satisfaccion

Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 21 Niveles de satisfaccion
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Anélisis e Interpretacion

En la encuesta realizada el 100% de los empleados afirmaron que se esta realizando y midiendo
los niveles de satisfaccion de los clientes. Para el 100% de los encuestados se cumple con los
niveles de satisfaccion sin embargo se debe gestionar mejor manera los procesos que permita

realizar una buena toma de decisiones
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8) ¢Cdmo calificaria la satisfaccion del cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Riobamba Ltda.?

Tabla 26 Satisfaccion del cliente

Muy bueno 1 10%
Bueno 9 90%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 22 Satisfaccion del cliente
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Analisis e Interpretacion

En la encuesta realizada a los empleados se pudo determinar que el 90% califica la satisfaccion
al cliente como bueno, mientras que un 10% lo califican como muy bueno lo que refleja el
cumplimiento de sus actividades Para los empleados los servicios que ofrecen la Institucion van

acorde con la satisfaccion del cliente lo que se demuestra con la calificacion que obtuvo como

buena.
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9) ¢Cuando se ha presentado una queja o sugerencia ha sido resueltas de manera inmediata?

Tabla 27 Quejas y sugerencias

Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Graéfico 23 Quejas y sugerencias
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Analisis e Interpretacion
El 100% de los empleados afirmaron que todas las quejas y sugerencias han sido resueltas al
momento de resolver los inconvenientes de manera personal. Como politica de la Cooperativa se

ha establecido que la mayoria de las quejas y sugerencias que se den de la administracion sean

resueltas de manera personal con la finalidad de garantizar la satisfaccion de los socios
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10)  ¢Relaciona usted la satisfaccidn con el cumplimiento de un proceso determinado?

Tabla 28 Cumplimiento de procesos y satisfaccion

Si 7 70%
No 3 30%
Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Grafico 24 Cumplimiento de procesos y satisfaccion
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Anélisis e Interpretacion

Para el 70% de los encuestados existe una relacion directa entre la satisfaccién de los socios y
el proceso interno que desarrolla la Cooperativa, mientras que para el 30% por mas de que se
cumplan las acciones de atencion al cliente el socio puede no alcanzar una satisfaccion. Para la
mayoria de los empleados han determinado que existe la relacion con todos los procesos por parte
de la Cooperativa sin embargo existen falencias en los procesos lo que no permitiria una buena
conformidad y satisfaccion de los socios.
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11)  ¢Estarian dispuestos aplicar proceso de mejora continua a la atencién al cliente?

Tabla 29 Procesos de mejora

Si 100 100%
No 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 25 Procesos de mejora
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Anélisis e Interpretacion

Para el 100% de los encuestados estan dispuestos a mejorar la atencion al cliente, aplicando
politicas y estrategias que beneficien a la Institucion. Establecer un proceso de mejora continua se
ha convertido en una necesidad palpable por parte de los empleados de la Agencia Guano ya que
se superarian las deficiencias encontradas hasta el momento y se podria generar un servicio 6ptimo

gue mejore y garantice la satisfaccion de los socios.
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12)  ¢Las capacitaciones brindadas en la Cooperativa han sido?

Tabla 30 Capacitaciones a los empleados

- Opcién  Frecuencia %
Muy bueno 0 0%
Bueno 8 80%
Regular 2 20%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 26 Capacitaciones a los empleados
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Anélisis e Interpretacion

Para el 80% de los empleados de la Cooperativa las capacitaciones tienen una calificacion de
bueno, mientras que el 20% lo considera regular lo que no les ha permitido potencializar sus
habilidades y el cumplimiento de sus funciones. Para los empleados de la Cooperativa las
capacitaciones han cumplido las expectativas que tenian, aunque no han podido llenar el suficiente
conocimiento para poder desarrollar sus actividades diarias.
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13)  ¢Cdomo es su entorno en el trabajo al momento de atender a un cliente?

Tabla 31 Entorno de trabajo

Muy bueno 5 50%
Bueno 5 50%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Grafico 27 Entorno de Trabajo
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Anélisis e Interpretacion

En la encuentra realizada a los trabajadores sobre el entorno de la atencion de un cliente un
50% mencionaron que es muy bueno y el otro 50% de los trabajadores mencionaron que es bueno.
Lo que se refiere al entorno de trabajo es satisfactorio mientras que para otros empleados no lo es
existe varios problemas para la realizacion de las actividades lo que no permite cumplir los
objetivos dispuestos. por lo tanto, se debe aplicar una accién de mejora para llegar a un entorno de

atencion al cliente ideal.
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¢ Como calificaria el respaldo de la Cooperativa Riobamba al momento de realizar su

Tabla 32 Respaldo a los empleados

Muy bueno 1 10%
Bueno 9 90%
Regular 0 0%
Malo 0%
Muy malo 0%
Total 10 100%

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Gréfico 28 Respaldo a los empleados
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Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Andlisis e Interpretacion

El 90 % de los empleados en la encuesta realizada sobre el respaldo que ofrece la Cooperativa

calificaron como bueno; y el 10% de los empleados mencionaron que es muy bueno, demostrando

que existe el respaldo y el compromiso con sus empleados. El trabajo que se desarrolla en la

Cooperativa para la mayoria de los empleados que laboran es buena, pero existen problemas y

deficiencias que no le permiten alcanzar un mejor respaldo, todo esto se puede mejorar realizando

un diagndstico para determinar cuéles son los problemas existentes y mejorar el ambiente laboral.
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8.3 DISCUSION DE RESULTADOS

Se aplicd encuestas a los socios y empleados presentando los siguientes resultados se ha
reconocido la existencia de un proceso administrativo, donde un 70% de los encuestados reconoce
de la planificacion anual, se organiza al personal sobre las actividades a desarrollar y se cuenta con
manuales de procedimientos que no se han evaluado en su cumplimiento afectando el

cumplimiento de metas.

Cabe destacar que, en lo referente a las estrategas de atencion al cliente, segin los empleados
el 60% lo considera bueno, mientras que el 40% es regular, no ha dado los resultados previstos,

efectuando el rendimiento de la Cooperativa.

En lo referente a la atencion al cliente podemos decir que tiene falencias como: exceso de
requisitos, procesos conflictivos y con varios pasos que afectan sus procesos en otorgamiento a
Créditos y ausencia de las estrategias de servicio al cliente, que afectan la percepcion de los socios
referente al servicio, considerando que se debe mejorar las actividades enfocados a la atencion al

cliente, la satisfaccion para que sean recomendados los servicios de la Cooperativa.

Por lo expuesto es necesario innovar y mejorar haciendo muchos esfuerzos por parte de la
gerencia tratando de ingresar a nuevos paradigmas financieros que posibiliten un mejor trato al
socio, para poder brindar un mejor servicio al cliente externo e interno dentro del aspecto personal,

técnico y financiero.

El estudio de mercado se debe actualizar y mejorar mediante el Departamento de Marketing a
través de estudios y encuestas dirigido a los socios, empleados donde constantemente se mida y se
realice procesos de mejora dando como resultado un andlisis de desarrollo y manejo en la

Institucion.
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84 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA AL JEFE DE AGENCIA DE LA
COOPERATIVA RIOBAMBA LTDA. AGENCIA GUANO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE DE AGENCIA DE LA COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO RIOBAMBA LTDA.AGENCIA GUANO.

Planteamiento de preguntas:

1. ¢Se cuenta con una planificacion donde se definan las metas a ser alcanzadas y es
comunicada al personal?

La Cooperativa Riobamba Ltda. Agencia Guano actualmente cuenta con una constitucion
juridica que ha permitido ser conocida como una de las mejores a nivel nacional se registra niveles
de planificacién que ha permitido que el crecimiento este de acuerdo a la constitucion y medida de
cada uno los socios que ha permitido brindar estabilidad a los socios cada empleado cuenta con

metas y objetivos en cuanto a colocacién de socios y Creditos la planificacion de la Cooperativa
se realiza anualmente.

2. ¢Laplanificacién esta en funcion de mejorar la atencion al cliente?

Existen procesos que cada vez van mejorando considerando que las necesidades son oportunas
debido a esto vamos a implementar la aplicacion del Rio movil a través de la banca virtual para

poder mejorar la atencién de nuestros socios.
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3. ¢Laestructura organizacional esta disefiada en funcion de mejorar la atencion al

cliente?

La estructura organizacional esta basada en la atencion por parte de cada uno de los personeros
de las Instituciones tratando de hacer de entender a los socios el servicio que estamos otorgando
como beneficios para los socios como depositos a plazos fijos depositos en Ahorros manejando
una tasa de interés acorde a las expectativas de cada de los socios que en si la banca y las
instituciones bancarias no ofrecen los beneficios ya que se maneja con Ahorros propios de la

Institucion

4. ¢Existe liderazgo en la Organizacion para que el personal se sienta comprometido con

el cliente?

En la Organizacién actualmente existe liderazgo por parte del Licenciado Master Pedro Morales
quien se encuentra a cargo hace 35 afios se han venido manejando en el &mbito econémico y social

tratando de mejorando los servicios de la Institucion
5. ¢Los empleados de la Agencia conocen claramente cuales son sus funciones?

Al momento se cuenta con 10 empleados contabilizando el Jefe de Agencia , cajeros y una
persona encargada de atencion al cliente cada uno de ellos conocen sus actividades para que no
exista ningun desfase tratando de mejorar los procesos que la Institucion va realizando actualmente
cuenta con un manual de procesos y funciones esta elaborado por el oficial de proceso que va
indicando los tiempos de cada de uno de los asesores para entregar los prestamos el manual de

procesos se maneja de manera general en todas las Agencias.
6. ¢Como se ejecuta el control a los empleados en su Institucion?

Actualmente existen dos oficinas los coordinadores controlan los horarios de los empleados
como un mecanismo se establece el reloj biométrico la cual va detallando el momento de ingreso
y salida incluso las horas extras que los empleados deben estar media hora antes para que puedan
desempefiar sus funciones mediante esto se realiza un informe al departamento de Talento

Humano.
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7. ¢Se han implementado mecanismos para mejorar la atencion al cliente?

Si estamos coordinados por parte de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria que
siempre solicita ir mejorando en el aspecto tecnoldgico y en el aspecto humano estamos en proceso

de ir implementando la banca virtual.

8. ¢En base a los procesos se han definido estrategias para mejorar la atencion cliente?

En base a la planificacién se estd desarrollando procesos que cada vez van mejorando
considerando la innovacion es importante se estd tratando de implementar mecanismos
tecnologicos que permitan tener acceso a nuestros servicios para poder brindar una mejor atencion

al cliente.

9. ¢Enlo referente a la atencion al cliente, en base a su criterio que deberia mejorar?

En la atencion al cliente siempre es bueno innovar y mejorar nosotros trabajamos con el sector
rural ellos no tienen acceso al manejo virtual y aplicaciones electronicas por lo general se deberia
implementar algun mecanismo para poder llegar a este tipo de socios ya que el 70% forman parte

de nuestra Institucion.

10. ¢Cuando un empleado no ejecuta sus actividades, como se le llama la atencion?

Se realiza un llamado personal por parte del Jefe de Oficina que no estd cumpliendo con sus
actividades si no esta cumpliendo se hace un memorando de parte del departamento de talento

humano que perjudica como un expediente negativo para la hoja de vida del trabajador.

11. ¢ Estaria dispuesto a aplicar nuevas estrategias para mejorar la atencion al cliente?

La Cooperativa estd innovando y mejorando haciendo muchos esfuerzos por parte de la
Gerencia tratando de ingresar a nuevos paradigmas financieros que posibiliten un mejor trato al
socio para poder brindar un mejor servicio los asociados dentro del aspecto personal técnico y

financiero.
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12. ¢ Existe el comprometimiento del personal para la atencion al cliente?

La Estructura organizacional estd basada en la atencion tratando de dar un mejor servicio a

través de la comunicacion tratando de dar una tasa de interés de acuerdo a las necesidades del socio
13. ¢ Existe un estudio de mercado para conocer las necesidades del cliente?

El estudio de mercado se realiza mediante el departamento de marketing a través de estudios de
encuestas a través de los socios y la sociedad donde se va realizando y analizando cdmo se esta

desarrollando y manejando la Institucion
14. ¢ En el momento de presentarse quejas y sugerencias del cliente como se procesan?

En cada una de las oficinas administrativas existen el area de quejas y reclamos en la ciudad
Riobamba Quito y Cuenca donde llegan todo tipo de situaciones, se dan a conocer en el
departamento de talento humano en la que estas situaciones son analizadas para poder

solucionarlas.

85 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

8.5.1 Planteamiento de la Hipdtesis

Para la verificacion de la hipotesis se empled el chi cuadrado considerando las dos variables

propias de este estudio:

Ho EIl proceso administrativo no incide en la atencién al cliente de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano, 2019.

Ha El proceso administrativo incide en la atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano, 2019.

8.5.2 Resultados de la comprobacion

Para comprobar la hipotesis planteado en la presente investigacion se escogieron cuadro

preguntas
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Preguntas de la VVariable Dependiente: Proceso administrativo.

e ;La Cooperativa de Ahorro y Crédito de Riobamba Ltda., es una Institucion financiera cuenta
con un proceso administrativo debidamente definido?

e . Laorganizacion distribuye correctamente al personal de acuerdo a las necesidades del cliente?

e ;Conoce de la existencia de un manual de procesos y procedimientos administrativos?

e ;Se aplican acciones para evaluar el cumplimiento de los procesos internos de la Cooperativa

Agencia Guano?

Preguntas de la Variable Independiente: Atencion al cliente.

e ;Conoce usted si la planificacion contempla acciones para mejorar la atencion al cliente?
e ;Se han establecido niveles de satisfaccion que se espera alcanzar con los socios?
e ;Cuando se ha presentado una queja o sugerencia ha sido resuelta de manera inmediata?

e ;Estarian dispuestos aplicar proceso de mejora continua a la atencion al cliente?

Tabla 33: Variable Dependiente: Proceso administrativo

¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito de Riobamba Ltda., es 10 0
una Institucion financiera cuenta con un proceso

administrativo debidamente definido?

¢La organizacion distribuye correctamente al personal de 8 2

acuerdo a las necesidades del cliente?

¢Conoce de la existencia de un manual de procesos y 10 0
procedimientos administrativos?
¢Se aplican acciones para evaluar el cumplimiento de los 4 6

procesos internos de la Cooperativa Agencia Guano?

Total 32 8

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco
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Tabla 34: Variable Independiente: Atencidn al cliente

¢ Conoce usted si la planificacion contempla acciones para mejorar 7 3

la atencion al cliente ¢,

¢Se han establecido niveles de satisfaccion que se espera alcanzar 10 0

con los socios?

¢Cuéndo se ha presentado una queja o sugerencia ha sido resuelta 10 0

de manera inmediata?

¢Estarian dispuestos aplicar proceso de mejora continua a la 10 0

atencion al cliente?

Total 37 3

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco

Tabla 35 Cruce de las variables

Variable Independiente 32 8 40

Proceso Administrativo

Variable Dependiente 37 3 40
Atencion al cliente

Total 69 11 80

Fuente: Empleados de la COAC Riobamba Ltda. Agencia Guano
Elaborado por: Jessica Orozco



8.5.3 FORMULA DEL CHI CUADRADO

(fo—fe)
fe

X2=3
Procesamiento del Chi Cuadrado

Tabla 36 Procesamiento Chi Cuadrado

34,5 1,63043478
5,5 1,13636364
5,5 1,13636364
Chi cuadrado 4,08432148
Grado de libertad 1
Distribucion de tabla 3,8415

Elaborado por: Jessica Orozco
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Tabla 37 Distribucion Chi Cuadrado

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

vip] 0,001 | 0,0025] 0,005 | 0,01 | 0,025 | 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0.3 0,35 0.4 0,45 0,5
1 10,8274 59,1404 T.8794 6,6349 50239 38415 21,7055 20722 16424 1,3233 10742 0.8735 0,7083 05707 04549
2 138150 | 119827 | 10,5965 9.2104 13778 G‘}'}B 4.6052 3,7942 3,2189 1,772 24079 10996 1.8326 1.5970 13863
3 16,2660 | 143202 12,8381 11,3449 9.3484 m 62514 53170 4.6416 4.1083 3.6649 3.2831 19462 2.6430 2.3660
4 184662 | 164238 | 148602 | 13,2767 11,1433 94877 1,779 6.7449 59886 5,3853 48784 44377 40446 36871 3,3567
5 20,5147 | 183854 | 16,7496 | 150863 12,8325 | 110705 9,2363 8.1152 7.2893 6,6257 60644 5.5731 51319 4,7278 4.3515
[ 124575 | 202491 18,5475 | 16.8119 144494 | 125916 | 106446 9.4461 8.5581 T.8408 7.2311 6.6948 62108 5.7652 5.3481
7 24,3213 | 22,0402 | 20,2777 | 1BA7S3 160128 | 140671 120170 | 10.7479 9.85032 90371 83834 7.8061 72832 68000 6,3458
8 26,1239 | 237742 | 21,9549 | 20,0902 17.5345 | 155073 | 133616 | 120271 11,0301 10,2189 9.5245 8.9094 83505 7.8325 73441
9 27,8767 | 254625 | 23,5893 | 216660 19,0228 | 169190 | 14,6837 13,2880 | 122421 11,3887 | 10,6564 100060 94136 88632 83428
10 | 295879 | 27.0119 | 251881 | 232093 | 204832 183070 | 159872 14,5339 | 134420 | 12,5489 | 117807 11,0971 104732 9.8922 93418
11 | 31,2635 | 28,7291 | 26,7569 | 247250 | 219200 | 19,6752 | 17.2750 15.7671 14,6314 | 13,7007 | 128987 | 12,1836 | 11,5298 | 109199 10,3410
12 32,9092 | 303182 | 282997 | 262170 | 233367 | 21.0261 18.5493 16,9893 ISBI20 | 148454 | 140111 13,2661 12,5838 | 11,9463 11,3403
13 | 345274 | 318830 | 298193 | 27.6882 | 247356 | 22,3620 | 19.8119 18,2020 | 169848 | 159839 | 151187 | 143451 13,6356 | 12,9717 11,3398
14 | 361239 | 334262 | 313194 | 201412 | 26,1189 | 23.6848 | 210641 19.4062 18,1508 | 17,1169 | 162221 154209 | 146853 | 13,9961 13,3393
15 | 37,6978 | 349494 | 328015 | 30,5780 | 274884 | 249958 | 22,3071 20,6030 | 193107 | 18.2451 173217 | 164940 | 157332 | 150197 14.3389
16 | 392518 | 364555 | 342671 | 31,9999 | 288453 | 262962 | 23,5418 | 21,7931 204651 193689 | 184179 | 17,5646 | 16,7795 | 160425 153385
17 | 407911 | 379462 | 357184 | 334087 | 301910 | 27.5871 | 247690 | 229770 | 216146 | 204887 | 195110 | 18,6330 | 178244 | 17.0646 16,3382
18 | 423119 | 394220 | 37,1564 | 34,8052 | 315264 | 288693 | 259894 | 24,1555 | 227595 | 21,6049 | 206014 | 19,6993 18,8679 | 18,0860 17.3379
19 | 438194 | 408847 | 385821 | 36,1908 | 32.8523 | 30,1435 | 27.2036 | 253289 | 239004 | 227178 | 216891 20,7638 | 199102 | 19,1069 18,3376
20 | 453142 | 423358 | 399969 | 37,5663 | 34,1696 | 314104 | 284120 | 264976 | 250375 | 238277 | 227745 | 218265 | 209514 | 201272 193374
21 | 467963 | 437749 | 414009 | 389322 | 354789 | 326706 | 29,6151 27,6620 | 26,1711 | 249348 | 238578 | 228876 | 21,9915 | 211470 | 2033721
22 | 482676 | 452041 | 427957 | 402894 | 367807 | 339245 | 30,8133 | 288224 | 273015 | 26,0393 | 249390 | 239473 | 230307 | 221663 | 213370
23 | 497276 | 466231 | 441814 | 416383 | 380756 | 351725 | 32,0069 | 209792 | 284288 | 27,1413 | 260184 | 250055 | 24,0689 | 23,1852 | 22,3369
24 | 510790 | 480336 | 455584 | 429798 | 393641 36,4150 | 33,1962 | 311325 | 295533 | 282412 | 270960 | 26,0625 | 251064 | 242037 | 233367
25 | 526187 | 494351 | 469280 | 443140 | 406465 | 37.6525 | 343816 | 322825 | 30,6752 | 293388 | 281719 | 271183 | 26,1430 | 252218 | 243366
26 | 540511 | 508291 | 482898 | 456416 | 419231 388851 | 35,5632 | 334295 | 317946 | 304346 | 292463 | 28,1730 | 27.1789 | 26,2395 | 253365
27 | ss4751 | 522152 | 49.6450 | 469628 | 43,1945 | 40,1133 | 36,7412 | 345736 | 329117 | 315284 | 303193 | 292266 | 282141 | 272569 | 26,3363
28 | s68918 | 535939 | 509936 | 482782 | 444608 | 413372 | 379159 | 357150 | 340266 | 32,6205 | 313909 | 302791 29,2486 | 282740 | 273362
29 | s83006 | 549662 | 523355 | 49,5878 | 457223 | 425569 | 390875 | 36,8538 | 351304 | 337109 | 324612 | 313308 | 302825 | 29.2008 | 283361

Elaborado por: Jessica Orozco

Resultado

Para la comprobacion se aplicé el chi cuadrado donde X,calculado> X, tabla (se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la alternativa 4,08432148 es >3,8415 los resultados obtenidos se

encuentran en la zona de aceptacion de la hipotesis alternativa Hq ,por lo que se cumple que el

proceso administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano si

incide en la atencion al cliente.
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9 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1 Conclusiones

e La Agencia Guano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., no ha sido objeto
de diagnésticos, por lo que se aplicaron varios procesos para determinar la situacién actual de
la Agencia, se determiné que cuenta con un proceso administrativo definido por la matriz, pero
no se ha aplicado correctamente varios de los pasos y otros simplemente no se ejecutan

afectando los resultados planteados para un periodo determinado.

e Enlo referente a laaplicacion de indicadores de gestion se pudo conocer que no se han aplicado
con anterioridad por lo que se desconoce el nivel de cumplimiento de los objetivos planteados
al inicio del periodo fiscal, tampoco se ha podido determinar el crecimiento de la Cooperativa
logrando perder socios afectando su imagen.

e La ausencia de estrategias es una de las principales deficiencias que tiene la Institucion y no se
presenta a la Cooperativa a la nueva realidad que se vive a nivel mundial, afectando sus
operaciones y por ende los resultados en base a la planificacion inicialmente realizada, pudiendo

afectar en el posicionamiento en el mercado.
9.2 Recomendaciones

e Se sugiere al Jefe de Agencia Guano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.,
solicite a la Matriz la capacitacion al personal sobre los procesos internos que estan incluidos
dentro de los manuales y reglamentos, con la finalidad de que cada actividad sea realizada de
manera adecuada, generando evidencia para una supervision y examenes futuros, dejando en
claro cuéles son sus responsabilidades y acciones correctivas a tiempo, cabe destacar que se
deben aplicar diagndsticos de manera periédica con la finalidad de generar informacién para la
toma de decisiones.

e Se sugiera la aplicacién de indicadores de gestion tanto a las metas fijadas como a los procesos
internos que se desarrolla en la Agencia de la Cooperativa, efectuarlo de manera periddica e
incluir un informe donde se definan las acciones correctivas que permitan obtener los resultados

previstos inicialmente.
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e Aplicar las estrategias definidas en el presente trabajo de titulacion, generando nuevos
mecanismos para interactuar con los socios y permitirles realizar sus operaciones financieras

de manera segura y agil convirtiéndose en una ventaja corporativa en el mercado
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11 ANEXOS
11.1 Propuesta
11.1.1 Tema

Aplicacion de Evaluacion mediante Indicadores de Gestidn

11.1.2 MEDICION DE EFICACIA

Para la determinacion de los niveles de satisfaccion que tienen los socios se aplicaron
indicadores de gestion enfocados en los procesos administrativos y en los resultados de las

encuestas anteriormente aplicadas.

Mediante la ecuacién se obtuvo el siguiente calculo que se muestra a continuacion

Socios concuerdan con la planificacion:

Total de socios concuerdan con la planificacién 100
X

Total Socios

211
— x 100
366

=58%

El 58 % de los socios se identifican con la planificacién mientras que el 42 % deberia cambiar,

no se ha dado la socializacién y por ende desconocen de este particular.
Socios satisfechos con la atencion al cliente

Total de socios satisfechos con la atencion al cliente 100
X

Total Socios

66



=45%
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El 45% del total de los socios se sienten satisfechos con el servicio prestado mientras que el

55% considera que no se ha cumplido el proceso afectando su nivel de satisfaccion.

Socios satisfechos con la calidad de la atencion al cliente

Total de socios satisfechos con la calidad atencién al cliente

100
Total Socios x

El 58% de los socios cumplen con las expectativas con los servicios mientras que el 42% no
cumplen con los parametros de calidad tanto en el proceso como la atencion dada por el empleado

de la Cooperativa.

Socios que desean contratar los servicios financieros

Total de socios desean contratar nuevos servicios financieros

100
Total Socios x

155
—— x 100
366

=42%

El 42% estan interesados en volver a contratar los servicios en la Cooperativa mientras que la
diferencia contrataria este servicio en otra Institucion financiera ya que no cumplié con sus

expectativas.

Socios que recomiendan a la Cooperativa

Total de sociosque recomiendan a la cooperativa 100
x

Total Socios
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122
— x 100
366

=33%
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El 33 % estarian dispuestos a recomendar a la Cooperativa mientras que el 67% no lo
recomendaria por la experiencia que ha tenido en la negociacion de los productos y servicios

financieros.
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11.1.3 Establecimiento de Estrategias

Objetivo

Estrategias

Actividad

Responsable

Recursos

Socializar el  proceso
administrativo dirigido
desde la oficina matriz de
la Cooperativa de Ahorroy
Crédito Riobamba.

Plan de capacitacion
donde se incluya a la

totalidad del personal

Analizar los puestos de
trabajo y las funciones que
deben cumplir.

Definir los temas a ser
capacitados.

Contactar los proveedores de
las capacitaciones y fijar un
cronograma para su
ejecucion.

Entregar los certificados de
asistencia y aprobacion en la
Cooperativa.

Realizar el archivo dentro de

los expedientes del personal.

Jefe de Agencia
Director de

Talento humano

Dependera de los
centros

capacitacion.

de
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Organizar los

procesos

Administrativos que tiene

establecido la Cooperativa

y socializar.

Revisar los manuales de las | Jefe de Agencia Manual de
Entregar copias | actividades que desarrolla el procedimientos
actualizadas de los | personal. Departamento
manuales de la Administrativo
Cooperativa al
personal.
Plan de evaluacion al | Evaluar el proceso con las areas Jefe de Agencia | Manual de
personal para | administrativas y mejorarlas Departamento procedimientos
identificar las | Presentar mediante informe a los | Administrativo
deficiencias en el | empleados cuéles son  sus

cumplimiento de las

deficiencias errores u omisiones

Mejorarla satisfaccion de

los clientes

aplicando

y

socios

nuevos

funciones. de la Agencia Guano
Elaborar el plan de operacion de
deficiencias y socializar
Calificacion del | Medir la satisfaccién mediante Clientes externos

proceso de atencion al
cliente en el punto

fisico de su ejecucion.

indicadores de gestion

Presentar un informe a la

administracion de la Agenciapara

la toma de decisiones

Departamento
Marketing
Departamento

Administracion

de

de

Encuesta
Buzon de quejas y

sugerencias
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mecanismos de atencion al
cliente que favorezcan los

procesos internos.

Actualizacion de la
pagina web de la
Cooperativa

permitiendo acceder a

un servicio virtual.

Mejorar 'y agregar

opciones de acceso a los socios

mayores

que  permita  facilitar la

informacion y el manejo de
atencion al cliente adicionalmente
una encuesta para poder medir el
grado de satisfaccion.

Mediante el desarrollador Web

permitir su facil localizacion

Jefe de Agencia
Departamento

de Marketing

Desarrollador de
paginas web.

Base de datos.

Capacitar en atencién
al cliente, relaciones
humanas y solucién de

conflictos.

Segun el cronograma de la

Cooperativa realizar una
capitacion al personal
Una vez por semana dar una

charla de motivacion

Jefe de Agencia

Empleados

Departamento
de Talento Humano

Centros de
asesoria y
capacitacion

Instituciones

Gubernamentales

Jefe de Agencia
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Aplicar indicadores de
manera  permanente
para identificar el
cumplimiento del

proceso.

Disefiar los Indicadores de
Gestidn que se van aplicar y los
parametros para la medicién
Medir y evaluar constantemente
mediante Indicadores de gestion
Presentar un Informe sobre los
resultados a la administracion de
la Agencia para la toma de

decisiones.

Departamento
Administrativo

Jefes de cada area

Indicares de
Gestidn

Encuestas

Buzon de quejas
y sugerencias

Informes de cada

area

Elaborado por: Jessica Orozco
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11.2 Cuestionario

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y

Muy estimado sefior(a) por este medio estamos solicitando de su valiosa colaboracién para el

desarrollo de un trabajo investigativo.
OBJETIVO. - conocer el nivel de satisfaccion del cliente

INSTRUCCIONES. - Marcar con una X

1. Sexo:

Femenino

Masculino

2. Edad:

18 — 28afios

29 — 39 afios

40— 50 afios

51 — 61 afios

CREDITO RIOBAMBA LTDA AGENCIA GUANO

()

()

()

()

()

()
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62 —a mas afios @)

3. ¢Qué servicios usted utiliza frecuentemente en la Cooperativa?
Ahorros ()

Créditos ()
Plazo fijo ()
Transferencias ()
Pagos varios ()
Otros ()

4. ¢Cree usted que la Organizacion planifica pensando en sus necesidades?
Si ()
No ()

5. ¢Cdmo calificaria el liderazgo en la organizacion al momento de solicitar la atencion

al cliente?
Muy bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()
Muy malo ()

6. ¢Al momento de solicitar informacion la respuesta del empleado fue?
Muy bueno ()

Bueno ()
74



Regular ()
Malo ()
Muy malo ()

7. ¢El servicio prestado por la Cooperativa le parecio?

Muy bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()
Muy malo ()

8. ¢Le gustaria que la Cooperativa cuente con otras lineas de Crédito u otro servicio?

Banca electronica ()
Créditos inmediatos ()
Pagos Varios ()

Incremento de Tarjetas inteligentes ( )
Otros: 0)

9. ¢Qué le impresion6 mas acerca del servicio?

Calidad ()
Tiempo de espera ()
Agilidad de los tramites ()
Atencion al cliente ()
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Formas de pago @)

10. ¢ Como calificaria a la Cooperativa y sus servicios?

Muy bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()
Muy malo ()

11. ¢ Volveria a solicitar el servicio o producto financiero?
Si ()

No ()

12. ¢ Cree usted que los empleados de la Cooperativa estan capacitados para brindar un

servicio de calidad al cliente?

Si ()
No ()

13. . ¢ Recomendaria usted los servicios de la Cooperativa?
Si ()
No ()

14. . ;Como usted mejoraria el servicio de atencion al cliente?
Empleando redes sociales ()

Reduccidn de requisitos ()
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Tiempo en los procesos ()
Estrategias de servicio al cliente ()
Otros O

15. ¢Cuéando se ha presentado contratiempos la solucion al servicio fue?

Muy bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

Muy malo ()



UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA DE COMERCIAL

Encuesta dirigida a los empleados de la Cooperativa de Ahorroy Crédito Riobamba Ltda.

Agencia Guano
Objetivo:

Establecer si el tema planteado esta acorde a las necesidades de la Cooperativa, se conocera la
existencia y operatividad del proceso administrativo y la atencion al cliente.
INSTRUCCIONES:

Marcar con una X

1. ¢La Cooperativa de Ahorroy Crédito de Riobamba Ltda., es una Institucion

financiera que cuenta con un proceso administrativo debidamente definidos?
Si ()
No ()

2. ¢Conoce usted si la planificacion contempla acciones para mejorar la atencién al

cliente ¢,
Si ()
No ()

3. ¢Laorganizacion distribuye correctamente al personal de acuerdo a las necesidades

del cliente?
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Si ()
No ()
4. ¢Conoce de la existencia de un manual de procesos y procedimientos administrativos?
Si ()
No ()

5. ¢Se aplican acciones para evaluar el cumplimiento de los procesos internos de la

Cooperativa Agencia Guano?
Si ()
No ()

6. ¢Se Establecen estrategias para alcanzar una adecuada atencién al cliente?

Muy bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()
Muy Malo ()

7. ¢Se han establecido niveles de satisfaccion que se espera alcanzar con los socios?
Si ()
No ()

8. ¢Cdmo calificaria la satisfaccion del cliente de la Cooperativa de Ahorroy Creédito

Riobamba Ltda.?
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Muy bueno ()

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

9. ¢Cuando se ha presentado una queja o sugerencia ha sido resueltas de manera

inmediata?

Si ()

No ()

10. ¢Relaciona usted la satisfaccion con el cumplimiento de un proceso determinado?

Si 0

No O

11. ¢ Estarian dispuestos aplicar proceso de mejora continua a la atencion al cliente?

Si ()

No ()

12. Las capacitaciones brindadas en la Cooperativa han sido

Muy bueno ()
Bueno ()
Regular ()
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Malo ()

Muy Malo ()

13. Como es su entorno en el trabajo al momento de atender a un cliente:

Muy bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()
Muy Malo ()

14. Como calificaria el respaldo de la Cooperativa Riobamba al momento de realizar su

trabajo.
Muy bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()
Muy Malo ()
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11.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢ Como determinar la incidencia del Proceso
Administrativo en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano?

Determinar la incidencia del Proceso
Administrativo en la atencion al cliente de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba
Ltda. Agencia Guano mediante la verificacion

de procesos Internos.

Hai El Proceso Administrativo incide en la
atencion al cliente de la Cooperativa de
Ahorro y Credito Riobamba Ltda. Agencia

Guano.

Ho El Proceso Administrativo no incide en
la atencién al cliente de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Agencia

Guano.

PROBLEMAS DERIVADOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

e ;CoOmo diagnosticar la situacion actual del

Proceso Administrativo en la atencién al

Diagnosticar la situacion actual del Proceso

Administrativo en la atencion al cliente de la
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cliente de la Cooperativa de Ahorro y
Credito Riobamba Ltd. Agencia Guano?
¢;Como Identificar los indicadores de
gestion enfocados al establecimiento del
nivel de satisfaccion de los socios respecto
a su proceso Administrativo de la
Cooperativa Riobamba Ltda. Agencia
Guano?

¢Como elaborar las estrategias enfocadas
al proceso administrativos que permitan

mejorar la atencion al cliente?

Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba

Ltd. Agencia Guano.

Identificar indicadores de  gestion
enfocados al establecimiento del nivel de
satisfaccion de los socios respecto a su
proceso Administrativo de la Cooperativa
Riobamba Ltda. Agencia Guano

Elaborar estrategias enfocadas al proceso
administrativo que permita mejorar la

atencion al cliente.
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VARIABLE INDEPENDIENTE: Proceso Administrativo

CONCEPTO

CATEGORIA

INDICADORES

(Lopez, 2020)afirma que es”
el conjunto de etapas de
planificacion Organizacion
direccion 'y control cuya
finalidad es conseguir los
objetivos de la empresa de la

manera mas eficiente”.

Planeacion

Organizacion

Direccién

Control

N° de planes existentes.

N° de empleados situados encada nivel jerarquico.

N° De acciones de liderazgo enfocadas a motivar el

personal.

N° Actividades que han sido evaluados.
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VARIABLE DEPENDIENTE: Atencién al Cliente

CONCEPTO

CATEGORIA

INDICADORES

(Gomez Serna , 2006) afirma
que “el servicio al cliente es el
conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer
mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de

sus clientes externos”.

Satisfaccion

Estrategias

N° de Socios Satisfechos

% Eficacia, cumplimiento.
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