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INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO DE MORA" es una empresa financiera
con matriz ubicada en la ciudad de Babahoyo provincia Los Rios. La cooperativa cuenta con
varias sucursales a nivel nacional el cual la ha hecho tener credibilidad, que en consecuencia

es visitada por multiples usuarios o socios a solicitar sus servicios.

En la actualidad la cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO DE MORA" de la ciudad
de Babahoyo se encarga destinada a ofrecer sus servicios de ahorro y creditos para sus socios,
pero surge un inconveniente al momento de que el cliente se acerca a la empresa a requerir
sus servicios ya que la atencion al cliente no se da de forma correcta como deberia ser,
ordenada, correcta e inmediata. Este inconveniente ha preocupado y molestado a los clientes,
debido a la forma de ser atendidos, ya que manifiestan que no dan prioridad a las necesidades
del publico, sin ningun orden, sin satisfaccion del requerimiento, y en muchas ocasiones de

mala gana.

El objetivo del presente estudio de caso es analizar la atencion al cliente en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito "JUAN P10 DE MORA" en la ciudad de Babahoyo provincia Los Rios,
utilizando la metodologia descriptiva, el cual se utilizo la técnica de la encuesta aplicada al
personal a los clientes de la cooperativa, y una entrevista al personal de atencion al cliente en

la empresa antes mencionada.

La linea de investigacion de este estudio de caso es de investigacion Gestion Financiera,
administrativa, tributaria, auditoria y control, con la sublinea de investigacion de empresas e

instituciones pablicas y privadas.



DESARROLLO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO DE MORA" es una empresa financiera
con matriz ubicada en la ciudad de Babahoyo provincia Los Rios en las calles Olmedo y
Garcia Moreno. La cooperativa tiene con sucursal principal en la ciudad de San Miguel de la
provincia del Bolivar y a su vez cuenta con varias sucursales a nivel nacional el cual la ha
hecho tener credibilidad, que en consecuencia es visitada por multiples usuarios o socios a

solicitar sus servicios.

Como Obijetivo primordial de la cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO DE MORA"
es ofrecer sus servicios de ahorros y crédito a sus socios o clientes, para ayudarlos a organizar
mejor sus recursos financieros, pero en la actualidad la cooperativa presenta dificultades en

el sistema de atencion al cliente ya que no se esta dando de la forma correcta que satisface a
las necesidades del cliente, generando malestar e inconformidad por parte de ellos.

La orientacion al cliente es la filosofia de gestion de organizaciones que coloca como
objetivo primordial y ultimo la satisfaccion de sus clientes. Este modelo de administracion
establece que los clientes, consumidores y usuarios son la fuente primordial de ingresos para
la empresa y, por tanto, de su satisfaccion final dependera el éxito de la gestion (LOPEZ

SALAS, 2020).

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO DE MORA" la atencidn al cliente no

satisface a los usuarios debido al sin niUmero de inconvenientes detallados a continuacion:

» Desorden en el momento de atencion a usuarios.
+ Falta de conocimiento en el personal de atencion al cliente.

* Mal trato al cliente.



El servicio al cliente guarda una estrecha relacion entre las expectativas del cliente y los
deseos de la organizacion por alcanzar sus objetivos. Para ello, la interaccion y
retroalimentacion entre las personas es una de las claves en las que se debe estructurar la
actuacion para mejorar todo el proceso del servicio con Unica finalidad: mejorar la calidad
del servicio a través de la mejora de la experiencia de compra del cliente para que repercuta

de forma positiva en la organizacion (Lépez, 2020).

En la entrevista aplicada al Gerente de la cooperativa Juan Pio de Mora nos informo que
la atencion al cliente dentro de la institucion es una actividad que debe mejorar de forma

inmediata, amoldandose a las necesidades del cliente, es decir de calidad.

La asesora de marketing de la Cooperativa expresa en la entrevista que el sistema de
atencion al cliente es insatisfecho por parte de los clientes: demora la atencion en brindar
informacion o atender los requerimientos de ellos, muchas veces la falta de preparacion y
poco profesionalismo por parte del personal que labora en la empresa dificulta que las

actividades se lleven de forma inmediata.

Un asesor comercial nos expresé que la comunicacion es mala e insuficiente en la
cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO DE MORA" ya que el personal crea un

ambiente nocivo el cual dificulta laborar adecuadamente.

La comunicacion es una herramienta estratégica, que debe liderar la alta direccion y que
tiene que basarse en tres valores fundamentales: transparencia, veracidad y compromiso. A
partir de estos principios, la comunicacién se constituye en un elemento clave para el
desarrollo de la empresa bancaria y asi se perciben por todos los grupos interesados (Mufioz

E. C., 2022).



Pero no siempre es facil prevenir un conflicto y menos evitarlo, afectando no solo a los
trabajadores implicados, si no a la propia empresa en si. Una eficaz prevencion y resolucion
del conflicto es crucial para mantener un buen ambiente de trabajo y unas relaciones laborales

solidas y productivas (RAMIREZ, 2022).

La desorganizacién es un problema habitual en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
"JUAN P10 DE MORA" mencion6 también una asesora, ya que la falta de trabajo en equipo
ha generado retraso y mala atencion ante el cliente, y asegura que no se ha hecho nada para

mejorar.

Una empresa sin el trabajo en equipo practicamente no existe. Perseguir objetivos
comunes y buscar alcanzarlos en conjunto y coordinadamente es la mejor via para ser eficaces

en el entorno empresarial (Mufioz M. d., 2020).

En la encuesta aplicada al departamento financiero de la Cooperativa se determind que
una de las faltas de apoyo y ganas de laborar del personal administrativo es el poco sueldo

que ellos reciben, el cual los desmotiva al momento de desarrollar sus funciones.

Una cajera de la cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora nos dio a conocer que
nunca han realizado una supervision de las actividades y desempefio de los procesos de
atencion al cliente que se dan en la institucion. Es un error por parte de la empresa omitir
esta actividad tan importante porque gracias a eso la atencion se ha vuelto cada dia mas

pésima.



En todo caso, las autoridades competentes vigilan que las condiciones de trabajo pactadas
sean iguales o superiores a las minimas establecidas en la legislacion del pais de que se trate
para la actividad respectiva, y que los derechos pactados en contratos subsecuentes no sean

inferiores a aquellos establecidos en contratos anteriores (Fol, 2020).

Otro inconveniente relevante dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO
DE MORA" es el desconocimiento del area encargada por parte del personal de atencién al
cliente, ya que la mayoria de veces el cliente presenta reclamos de que no han solucionado
sus requerimientos de forma correcta esperando satisfacerlos. Esto se da a causa de la poca

preparacion y capacitacion para el personal de trabajo en la cooperativa.

Por ultimo, la falta de capacitacion en la ocupacion especifica desnaturaliza la modalidad
formativa, convirtiendo el convenio en un contrato de trabajo por tiempo indeterminado. Eso
si, la falta de capacitacion puede ocurrir en dos supuestos distintos. Primero, capacitacion en
una ocupacién distinta a la que figura en el convenio de capacitacion laboral juvenil.
Segundo, asumiendo que la capacitacion se produce en la capacitacion especifica que figura
en el convenio, la falta de capacitacion se produce cuando no se cumple con los periodos de

formacion especifica (5 horas a la semana) (Arce, 2021).

Dar la prioridad al cliente es una accion de valoracion hacia el mismo, preocupandose por
los intereses de ellos, satisfacer sus necesidades brindando un servicio de calidad. En la
cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO DE MORA" no dan prioridad al cliente nos
manifesto un cliente a quien se le aplico la encuesta, donde nos dio a conocer que prefieren

priorizar otras actividades que la de atencién al cliente.



El objetivo de cualquier cliente cuando va a consumir cualquier servicio es lograr una
satisfaccidn total con esa prestacion del servicio; y el objetivo de la empresa también es que
el cliente quede satisfecho. Asi pues, se podria decir que ambas partes -cliente y empresa-

buscan un mismo objetivo o fin comun: la satisfaccion del cliente (Okeranz, 2021).

Otra inquietud e inconformidad de los clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito
"JUAN PIO DE MORA" es la capacidad en infraestructura de la institucion, porque este
inconveniente es una de las causas de la mala atencion y el desorden producido. La capacidad
en infraestructura de la cooperativa es pequefia y la mayoria de dia existe un molesto

congestionamiento de personas imposibilitando la buena atencion al cliente.

Hoy dia, en un mercado totalmente globalizado, las empresas se relacionan con clientes y
proveedores de carécter internacional. Ya no basta con poner en el mercado productos o
servicios de alta calidad; también hay que garantizar que estos se han realizado segin unas
normas y criterios que den seguridad a los clientes de que lo que compran es fiable (Miguel,

2019).

Es importante que la Cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO DE MORA" cree
estrategias para mejorar la calidad de atencion al cliente, ya que en por el momento no han
tomado en cuenta esta alternativa como oportunidad de mejorar sus servicios de atencién. Es

recomendable que actle bajo las siguientes estrategias:

» Capacitacion constante al personal de atencion al cliente.
» Mejorar el orden de atencion al cliente mediante un sistema digital de turnos.

* Mejorar la infraestructura de la cooperativa.



El personal de atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN P1O DE
MORA" no esta capacitado adecuadamente para brindar el servicio requerido por los clientes,
debido a que en muchas ocasiones no satisfacen los requerimientos de los socios, quienes
manifiestan que no lo realizan de forma correcta. Es recomendable que las autoridades
principales de la empresa realicen constantemente capacitacion al personal de atencion al

publico para bienestar del cliente y de la cooperativa.

En cuanto al orden de atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN
P10 DE MORA" no es el mas adecuado, ya que las personas no respetan la ubicacion de los
demas alterando el orden para beneficio de ellos. El orden de atencion se dard mediante el
sistema habitual de atencién al cliente que es realizando una cola. Se sugiere que se
implemente un sistema digital de turnos donde los clientes impriman su orden de atencion
respetando a los demas usuarios, de esta manera la atencion se estard dando de una forma

ordenada.

La infraestructura organizacional de la cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO DE
MORA" no cumple con los requisitos 6ptimos para brindar este tipo de atencion al cliente
debido a su escaso tamafio y capacidad para acoger un numero masivo de clientes. Cuenta
solo con 2 ventanillas de atencidén al publico y 2 oficinas de gestion administrativa, el cual

causa un congestionamiento de personas evitando una buena atencion.



Metodologia

La metodologia de investigacion aplicada para analizar la atencién al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO DE MORA" es la metodologia descriptiva,
cuya técnica fueron la encuesta a los clientes de la cooperativa y una entrevista aplicada al
personal administrativo. La muestra para la encuesta aplicada a los clientes fue de 50 personas
seleccionadas mediante un muestreo aleatorio, y la entrevista a 6 trabajadores administrativos

de la cooperativa.

A través de la encuesta aplicada a los clientes de cooperativa, y la entrevista a los
administrativos, se pudo obtener los resultados necesarios para determinar el tipo de atencion
al cliente que en la actualidad brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PI1O DE

MORA". Por lo que se establece lo siguiente:

En la entrevista aplicada al Gerente de la cooperativa Juan Pio de Mora nos informo que
la atencién al cliente dentro de la institucion es una actividad que debe mejorar de forma

inmediata, amoldandose a las necesidades del cliente, es decir de calidad.

El sistema de atencién al cliente es insatisfecho por parte de los clientes: demora la
atencién en brindar informacion o atender los requerimientos de ellos, muchas veces la falta
de preparacion y poco profesionalismo por parte del personal que labora en la empresa

dificulta que las actividades se lleven de forma inmediata.

Otro problemaes que la comunicacién es mala e insuficiente en la cooperativa de Ahorro
y Crédito "JUAN PIO DE MORA" ya que el personal crea un ambiente nocivo el cual

dificulta laborar adecuadamente.



La desorganizacién es un problema habitual en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
"JUAN P10 DE MORA" menciond también una asesora, ya que la falta de trabajo en equipo
ha generado retraso y mala atencion ante el cliente, y asegura que no se ha hecho nada para

mejorar.

Nunca han realizado una supervision de las actividades y desempefio de los procesos de
atencion al cliente que se dan en la institucion. Es un error por parte de la empresa omitir
esta actividad tan importante porque gracias a eso la atencion se ha vuelto cada dia méas

pésima.

Otro inconveniente relevante dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO
DE MORA" es el desconocimiento del area encargada por parte del personal de atencién al
cliente, ya que la mayoria de veces el cliente presenta reclamos de que no han solucionado
sus requerimientos de forma correcta esperando satisfacerlos. Esto se da a causa de la poca

preparacion y capacitacion para el personal de trabajo en la cooperativa.

En la cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN PIO DE MORA" no dan prioridad al cliente
nos manifestd un cliente a quien se le aplicé la encuesta, donde nos dio a conocer que

prefieren priorizar otras actividades que la de atencién al cliente.

Resultados de la entrevista aplicada al personal administrativo de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “JUAN PIO DE MORA™:



N° PREGUNTA RESULTADOS MAS

RELEVANTES
¢ Como considera la calidad del Mala atencion
servicio de atencion al cliente

1 de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Juan Pio de Mora?
¢Mencione qué inconvenientes » Desorden.

ha presentado la cooperativa que « Mala comunicacion.

2 involucre el servicio de atencion +  Poca espacio en
al cliente? infraestructura
¢Como califica el trabajo « desorganizado
en equipo entre el
3 personal administrativo?
4 ¢ Como es el ambiente de Nocivo

trabajo entre los
colaboradores de la

cooperativa?

¢Mencione cual cree usted

que es la principal razon del Poco conocimiento del
5 aplazamiento y retraso de personal administrativo
ciertas actividades en la
institucion?
6 ¢ EXiste una correcta No existe

supervisién y control de las
actividades que llevan a
cabo el personal de trabajo?

7 ¢Ha realizado una encuesta Nunca
de satisfaccion del cliente?

Grafico 1: Entrevista Aplicada al Personal Administrativo.

Elaborado por: Arianna Villegas.

En la encuesta de aplicacion a los clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito "JUAN

P1O DE MORA" se obtuvo los siguientes resultados.



Atencion al cliente

VARIABLE FRECUENCIA
Buena 0
Mala 50

Grafico 2: Atencidn al Cliente.

Elaborado por: Arianna Villegas.
Anélisis
De la encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de

Mora, preguntandole sobre el tipo de atencion al cliente que brinca la institucién financiera,

y el 100% de los encuestados respondieron que es mala la atencion al cliente.

Infraestructura de la cooperativa

VARIABLE FRECUENCIA
Buena 0
Mala 50

Gréfico 3: Infraestructura de la cooperativa.

Elaborado por: Arianna Villegas.



De la encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de
Anélisis

Mora, preguntandole sobre qué calificacion le daria a la infraestructura de la cooperativa, y
el 100% de los encuestados respondieron que es mala la infraestructura de la cooperativa.

Prioridad al cliente

VARIABLE FRECUENCIA
Sl 50
NO 0

Gréafico 4: Prioridad al cliente.

Elaborado por: Arianna Villegas.
Anélisis
De la encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de

Mora, preguntando si cree conveniente que la Cooperativa de prioridad a las necesidades del

cliente, el 100% respondi6 que si es conveniente.

Estrategias de atencion al cliente

VARIABLE FRECUENCIA

Sl 50

NO 0



De la encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de

Grafico 5: Estrategia de atencion al cliente.
Elaborado por: Arianna Villegas

Analisis

Mora, preguntando si esta en acuerdo que la Cooperativa cree estrategias para mejorar la

atencion del cliente, el 100% respondié que si esta de acuerdo.

Satisfaccion del Cliente

VARIABLE FRECUENCIA
Sl 5
NO 45

Grafico 6: Satisfaccion del cliente.

Elaborado por: Arianna Villegas
Anélisis
De la encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de
Mora, preguntando si fue satisfactoria la atencion brindada por parte de la Cooperativa, el

10% respondiod que si fue satisfactoria, mientras que el 90% dijo que no fue satisfactoria.

Importancia de la atencion al cliente



De la encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de

VARIABLE FRECUENCIA
IMPORTANTE 50
POCO IMPORTANTE 0

Grafico 6: Importancia de la atencion al cliente.
Elaborado por: Arianna Villegas

Anélisis

Mora, preguntando si cree que es importante atender los inconvenientes de atencién al cliente

presentados en la cooperativa, el 100% dijo que si es importante que los analicen y atiendan.



De la encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de



CONCLUSIONES

La cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora debe mejorar el proceso de
atencidn al cliente, que satisfacen las necesidades del cliente de forma rapida e
inmediata, porque el rechazo y la insatisfaccion por parte de algunos clientes se
refleja cada vez mas seguido el cual no es beneficioso para la institucion.

La cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora no dispone de estrategias
para mejorar la atencidn al cliente. El cual se ve reflejado a diario por medio de
las reacciones de los clientes y las aptitudes del personal que labora alli, deben
establecerse de forma correcta y que les permita generar nuevas estrategias en el
futuro.

El personal administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de
Mora no se encuentra debidamente capacitado para ejercer ciertos cargos
dispuestos por la institucion, el cual deben actualizar sus conocimientos en
cuanto a la atencién al cliente. De éste modo podran cumplir de forma correcta
con sus responsabilidades y lo que es mas importante satisfacer al cliente quien
en este caso es un recurso primordial en la empresa.

Las relaciones interpersonales también influyen de forma indirecta a la atencion
de calidad por parte del personal administrativo porque en la cooperativa de
Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora en muchas ocasiones se crean ambientes

desagradables y nocivos que afectan en ésta actividad.
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Anexos

ANEXO 1: Encuesta aplicada a los socios de la cooperativa de Ahorro y Crédito

Juan Pio de Mora.



1. ¢Como califica la atencién brindada en la cooperativa de ahorro y crédito Juan

Pio de Mora?

PREGUNTAN°1

VARIABLE FRECUENCIA

Buena 0

Mala 50

GRAFICO 1

®BUENA m MALA

0%

2. ¢Como califica la infraestructura de la cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de

Mora?



PREGUNTA N° 2

VARIABLE FRECUENCIA

Buena 0

Mala 50

GRAFICO 2

mBUENA mMALA

0%

3. ¢Cree que es conveniente que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de

Mora dé prioridad a las necesidades del cliente?



4.

PREGUNTA N°3

VARIABLE FRECUENCIA
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¢Esta de acuerdo que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora cree

estrategias para mejorar la atencion del cliente?

PREGUNTA N° 4

VARIABLE FRECUENCIA
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5. ¢Al momento de recibir la atencién solicitada, le hicieron sentir como un cliente

valioso para la cooperativa?

PREGUNTA N°5
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6. Valore laimportancia de atender los inconvenientes solicitaos por los clientes.

PREGUNTA N°6

VARIABLE FRECUENCIA
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ANEXO 2: Entrevista aplicada al personal administrativo de la Cooperativa de

Ahorro de Crédito Juan Pio de Mora.

1. ¢Cbomo considera la calidad del servicio de atencion al cliente de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora?



¢Mencione gué inconvenientes ha presentado la cooperativa que involucre el servicio de
atencion al cliente?

¢Como califica el trabajo en equipo entre el personal administrativo?

¢Como es el ambiente de trabajo entre los colaboradores de la cooperativa?

¢Mencione cual cree usted que es la principal razon del aplazamiento y retraso de ciertas
actividades en la institucion?

¢ Existe una correcta supervision y control de las actividades que llevan a cabo el personal
de trabajo?

¢Ha realizado una encuesta de satisfaccion del cliente?



. - : )
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

Babahoyo, 18 de Agosto del 2022

Magister
Eduardo Galeas Guijarro
DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E

INFORMATICA

En su despacho.

\
)

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Juan Pio de Mora Ltda. de la ciudad de los Rios del canton Babahoyo.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO
al estudiante Arianna Mayling Villegas Chimborazo de la carrera de comercio de la
Facultad de Administracion Finanzas e Informética de la Universidad Técnica de
Babahoyo para que realice el estudio de caso con el tema : Atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jum? Pio de Mora Ltda el cual es requisito

indispensable para poder titularse.

Sin otro particular me suscribo de usted

Atentamente

Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda
0920633633
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