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INTRODUCCION

La cooperativa de ahorro y crédito San José promueve desarrollo econdmico a sus socios
y clientes a través de productos y servicios con responsabilidad social. La cual tiene su matriz en
San José de Chimbo y las agencias operativas en Guaranda, Chillanes, San Miguel, Montalvo,

Ventanas Y Quito.

La entidad donde se desarrolla el caso de estudio esta ubicada en el cantdn Ventanas
provincia de Los Rios, en las calles 9 de octubre entre Velasco Ibarra y 28 de mayo la misma
cuenta con 16 colaboradores teniendo como jefa operativa a la ingeniera Guisela Campuzano

Ledesma.

El estudio de caso se relaciona con la linea de investigacion modelo de gestion
administrativa, porque la atencion al cliente esta encaminada en el proceso administrativo de la
institucion, con esta técnica se valora el rendimiento de cada uno de los integrantes de la entidad,
mejorando las falencias y promoviendo el desarrollo laboral dentro de la empresa con el fin de

optimizar la eficacia y eficiencia, en los procesos realizados orientados al éxito de la institucion.

El método que se utilizd en la realizacion del estudio de caso es el método inductivo, con
la acumulacion de datos que afirmen las razones por la que, la atencion al cliente es deficiente y
examinar los resultados obtenidos que permitira inducir conclusiones para este tema y conocer

la objetividad de la misma, ademas se utilizo las técnicas entrevista y encuestas.



DESARROLLO

La cooperativa de ahorro y crédito San José limitada se encuentra ubicada en el canton San
José de Chimbo (oficina matriz), operando a través de las 6 sucursales. La Coac San Jose fue
constituida legalmente el 10 de diciembre de 1964, mediante acuerdo ministerial No. 2752. Se
encuentra bajo el control de la Superintendencia de Bancos y Seguros Y esta facultada a otorgar

servicios de ahorro y crédito a sus asociados.

El presente estudio de caso se enfoca en los factores que afecta la atencion al cliente, de la
cooperativa de ahorro y crédito San José limitada agencia Ventanas, la cual esta ubicada en las
calles 9 de octubre, entre Velasco Ibarra y 28 de mayo, cuenta actualmente con 16 colaboradores

distribuidos de una manera estratégicamente en las distintas areas de la institucion.

Los productos que brinda estan divididos en dos segmentos captacién y colocacion. Dentro
del segmento de captacion cuenta con: ahorro a la vista, ahorrando ando, cuenta suefiitos,
multiahorros y depésitos a plazo fijo y en los de colocacion tiene los crédito de consumo, micro

crédito y crédito de vivienda.

Los servicios que dispone son: pago de remesas, pago del bono de desarrollo humano, pago
tarjetas de crédito, pago de CNEL los Rios y Bolivar entre otras transacciones que se pueden
hacer uso. Con los productos y servicios financieros la cooperativa contribuye con el progreso y

bienestar de las familias ecuatorianas.



La deficiente gestion administrativa de la cooperativa de ahorro y crédito San José, al no
seguir un proceso adecuado en la administracion de recursos humanos, materiales y de servicios,
donde la jefa operativa, es la encargada de revisar los procesos de todas las labores, teniendo
sobre carga de trabajo al no poder desempefiar todas las funciones que son asignada por la

oficina de matriz, el desarrollo de las actividades no se cumplan de mejor manera.

Segin BACHENHEIMER (2016), define a la gestion administrativa como “el proceso de
toma de decisiones realizado por los érganos de direccién, administracion y control de una

entidad, basado en los principios y métodos de administracion, en su capacidad corporativa”.

(pag. 07)

La institucion financiera no lleva una gestion administrativa adecuada, en sus procesos de
atencion al cliente, presentan grandes consecuencias que afecta al funcionamiento de la
cooperativa, por las continuas quejas que realizan los usuarios que adquieren el servicio, esto
se da por parte de los colaboradores, que no llevan en conjunto, un mismo proceso de atencion,

la cual presenta disminucion de la productividad.

Se evidencia la impuntualidad por parte de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y
crédito San José Ltda., al llegar tarde a realizar sus labores, este factor repercute en la atencion al
cliente, el mismo que realiza visitas a la institucion, teniendo que esperar al colaborador por no
encontrarse en su sitio de trabajo, para ser atendido, cuando este tiene la obligacion de estar en
la oficina antes de la atencién al publico, que con normalidad es a las 08:00 AM vy listo para

brindar el servicio.



La puntualidad es la filosofia de la vida basada en una disciplina positiva y respeto a los
horarios, citas y los compromisos contraidos todos los dias, en todo momento. Es la disciplina
que se adquiere cuando se ha aprendido y concientizado a medir y controlar el tiempo, tanto en la
hora de llegada a un lugar, como en el cumplimiento de un trabajo en el tiempo convenido.

(Martinez Rodriguez, 2016, pag. 22)

La impuntualidad origina que los usuarios de la cooperativa de ahorro y crédito San José
Ltda. No estén conforme con el servicio que estan adquiriendo causando molestias por razones
de espera a los colaboradores ocasionando también el incumplimiento de las metas propuesta por
la jefa operativa la impuntualidad se ha convertido en cultura de la empresa siendo repetitivo por
los empleados cada semana, este problema se da por las escasas capacitaciones que estos reciben
por parte de los jefes de alto mando, donde sus actitudes personales y labores negativas

disminuyen para desempefiar cada una de sus funciones con dedicacion y esfuerzo.

El ausentismo por parte de los colaboradores es otro factor que gira en torno a la problemética
que surgen dentro de la entidad en horas laborables es observado constantemente por los clientes
que son citados varias veces por los mismos colaboradores de la institucion por alguna
transaccion solicitada con anterioridad donde tienen que esperar entre 20 a 30 minutos para ser

atendidos.

Segun (Chavez Carrillo, 2015) el ausentismo suele darse usualmente en los empleados con

baja satisfaccion y poco compromiso. Es mas frecuente que ocurran los fines de semana.



También ocurre por causas inevitables de enfermedad. Para su manejo, una de las estrategias mas
usadas es el banco de ausencias con goce de sueldo, en el que se acumulan los descansos
trabajados, dias festivos y vacaciones, de manera que el trabajador pueda utilizar esos dias
cuando requiera faltar. Otra forma es el pago sano contra enfermedad, en el que se otorga un

incentivo al personal que no tenga ningln permiso por enfermedad o falta de otra indole. (p.19)

El ausentismo se produce por la ausencia de estimulo creando asi la tardanza en el proceso y
de esta forma se presentan los reclamos, que dificultan las funciones en el cargo al mismo
tiempo una baja en el rendimiento de la organizacion, y en el grado de calidad en la prestacion
del servicio, sintiendo la inconformidad del servicio comentado por los usuarios de la

organizacion.

Existe el trato preferencial dentro de la cooperativa de ahorro y crédito San José Ltda.
Agencia Ventanas por parte de los colaboradores esto se observa en la entidad ya que los
funcionarios ayudan a sus amigos, familiares o conocidos a brindarles el servicio a ellos sin

importar que haya clientes antes esperando mucho tiempo para ser atendido.

Segun (Regalado, 2015) afirma que “Como cliente preferente uno se siente reconocido,
halagado, diferente. ;A quién no le gustaria evitarse la cola que hacen los mortales? ;O tener una

mejor ubicacion o, simplemente, recibir mayores beneficios?”.

El trato preferencial causa que los usuarios se quejen por el servicio, motivo por el cual han

esperado para ser atendidos, conforme van llegando a adquirir la atencién que ellos merecen,



ocasionando gestos inadecuados, susurros de enojos hasta incluso abandonan la fila de espera, a
comentarle al colaborador porque atiende a las personas que llegan después de ellos en otras
ocasiones le informan a la jefa de la institucion de lo sucedido originandose conflictos los cuales

retrasan las labores y no cumplen los objetivos propuestos.

Las relaciones personales dentro de la institucion financiera no son las adecuadas en cuanto
al trato a clientes siendo la mayor parte de estos adultos los cuales tienden a no escuchar con
normalidad o no retienen la informacion de forma pertinente por estas razones sus visitan son
repetitivas para obtener informacion que ya fue asignada con anterioridad, esto trae consigo que
el colaborador brinde una atencion indecible, también las relaciones entre los colaboradores no

son aceptables por la falta de comunicacion para facilitar la labor.

Seguln ( Lira Mejia , 2013) las relaciones se utilizan para crear, mantener y mejorar la imagen
de una persona o de las organizaciones y sus productos ante los clientes, y la comunidad en

general. Es la imagen una carta de presentacion de una persona, empresa o Institucion. (p 45)

Las relaciones personales provoca que el colaborador este enojado y por ende no realice sus
actividades laborales de mejor manera transmitiendo un estado de animo negativo, donde el
cliente se sienta insatisfecho por el servicio adquirido por consiguiente se lleva una inapropiada
imagen de la institucion financiera, las relaciones entre los colaboradores despierta conflictos

laborales.



El compromiso laboral es otro factor que afecta la atencion al cliente en la cooperativa de
ahorro y crédito San José donde los colaboradores brindan un servicio inadecuado, al momento
de realizar sus actividades laborales, la escasa organizacion en los documentos de los usuarios
que se encuentran archivados, estos tienen una secuencia de nimeros el cudl no es respetado por
los colaboradores, quienes para evitar la bldsqueda dejan la carpeta en el lugar inadecuado,

haciendo el trabajo més intenso para toda la organizacion.

Para (Peralta, 2013, pag. 15) el concepto de compromiso laboral se identifica en las empresas
como un vinculo de lealtad o membresia por el cual el trabajador desea permanecer en la
organizacion, debido a su motivacion implicita. Compromiso como proceso de identificacion y
de creencia acerca de la importancia de su labor y la necesidad y utilidad de las funciones que

realiza en el trabajo.

La carencia de compromiso laboral ocasiona que el colaborador acumule sus actividades, se
retrase al momento de atender a los usuarios de la institucion financiera, por motivos de no
seguir un orden en la documentacion, para facilitar el acceso a las carpetas, esto causa molestias
en los usuarios ya que no realizan la transaccion en el tiempo estipulado lo que genera la

insatisfaccion en el servicio adquirido.

El estado de animo en los colaboradores también repercuten en la atencion al cliente la
escasez de este atributo en la cooperativa de ahorro y crédito San José provoca que este realice
de la manera inesperada sus labores al mostrar sus preocupaciones en su sitio de trabajo o no

realice conforme su labor y no cumpla sus objetivos propuesto.



Para La directora de la Asociacion Brasilefia de Recursos Humanos de Rio de Janeiro Esteves
(2016,) menciona que el “Tener un buen estado de animo es importante principalmente para
quien desempefia un cargo de liderazgo, pues ayuda a mantener un ambiente relajado y fortalece

su papel de conduccion frente al equipo”. (pag. 02)

Este estado de &nimo ocasiona que los colaboradores de la institucion se encuentren mayor
parte concentrados en su vida personal que en su trabajo , es decir funcionarios que no estan
orientados al compromiso con los usuarios y tengan enfrentamientos o incluso no realice de una
mejor manera las tareas dada por su jefa operativa ademas provoca que los usuarios comenten
con sus amigos, conocidos e individuos sobre el trato recibido, dandole imagen inesperada a la

institucion sobre los percances que se presenta a menudo.

El defectuoso clima organizacional dentro de la institucion financiera donde los colaboradores
desempefian su labor, la ausencia del vinculo con todos los que conforman la organizacion, ha
llegado incluso al aislanmmiento, por la falta de comunicacion sistiendose solo y llegando a
descofiar de su entorno y de la organizacion, las condiones fisicas que estos poseen no ayudan al

funcionamiento eficiente de la cooperativa de ahorro y credito.

El clima organizacional, llamado también clima laboral, ambiente laboral o ambiente
organizacional, es un asunto de importancia para aquellas organizaciones competitivas que
buscan lograr una mayor productividad y mejora en el servicio ofrecido, por medio de estrategias

internas. El realizar un estudio de clima organizacional permite detectar aspectos clave que



puedan estar impactando de manera importante el ambiente laboral de la organizacion. (Garcia

& Ibarra , 2013, pag. 01)

El inadecuado clima organizacional en la cooperativa de ahorro y crédito, por razones que
tanto el jefe y los colaboradores, no estan desempefiando sus funciones de la mejor manera, en
cuanto a la atencion al cliente, por un lado con la jefa esta debe tomar con méas responsabilidad
las labores que le son asignadas en su cargo, y esto impide a que ellos ejerzan la actividad de una
forma efectiva causando retrasos, todos estos efectos muestran al cliente una deficiente
presentacion de los servicios y no cumplen con las expectativas y objetivos establecidos por la

organizacion.

La atencion al usuario a través de llamadas telefonicas por reactivacion de cuentas o
cancelacién de la misma, esta es otorgada a los colaboradores de las distintas areas e incluso al
personal de limpieza, que efectle esta actividad, lo cual le proporcionan nomina con una
cantidad minima de socios, para que realicen las Ilamadas telefénica, lo que es inapropiado esta
labor que le es asignada a ellos, cuando este debe desempefiar otras actividades en su area donde

debe existir la persona encargada a la atencion al cliente.

La atencion telefonica dentro de la empresa es importante por; es la primera impresion que se
da al cliente es un medio de comunicacion de gran importancia para consolidar y potenciar una
imagen determinada, ya que es de difusion frecuente, rapida y continua permite implantar

atributos de la imagen de forma consistente, deliberada y controlada tiene un valor estratégico,



ya que se la relaciona con el posicionamiento de la empresa. (Manual de Excelencia Telefonica,

2013, pag. 01)

La atencion al usuario debe ser siempre la mejor para atraer méas clientes lo que es
indispensable para la empresa para que esta funcione y crezca brindando un servicio excelente
para aquello contar con el personal adecuado para cada labor es lo esencial, pero en la institucién
financiera no se tiene control en lo que es la realizacion de Ilamadas ocasionando retraso en las
funciones de los colaboradores por cumplir con lo asignado como son las néminas para realizar
las llamadas telefonicas esto en primera instancia provoca una deficiente administracion en las

labores.

El supervisor no llevar una inspeccion constante en servicio que presta la entidad esto causa
en los que conforman la empresa y en especial aquellas que se relacionan directamente con el
usuario brindando una atencién pésima que por falta del control constante en las actividades que

cada uno desempefia y mas aln causa la pérdida en el tiempo estipulado para cada cliente.

Se espera del Supervisor una visualizacion y asuncion personal de su actividad como una
profesion, y un ejercicio altamente profesional en el desempefio de todos los ambitos de su
funcidn, abarcando esto tanto los aspectos técnicos y tecnoldgicos como los conductuales y los
ético-morales inherentes al mismo, con estricto apego a las normas técnicas y tecnologicas, las
buenas préacticas y los principios y preceptos éticos pertinentes. Especialmente, se espera la
capacidad de demostrar, entrenar, ensefiar, educar y contribuir al desempefio superior, desde su

propia practica previa y excelente de las funciones que sus supervisados desempefian, y la de



desarrollarlos a partir de una supervision apegada a los procedimientos tecnolégicos, y al mismo
tiempo, creativa e innovadora en funcion de las necesidades de cada ser humano atendido por él.

(Estrada, 2016, pag. 08)

La supervision deficiente trae como efecto en la atencion al usuario ya estd hace que se
obtenga mas gastos de recursos como es el tiempo, originando una incompleta atencion por las
distintas visitas que se presenta en la cooperativa con constancia, también provoca que los
colaboradores no realicen sus trabajos propuesto por la jefa operativa y disminuyendo el

desempefio hacia sus labores.

La comunicacion en la institucion tiene entre otros fines, satisfacer mas al usuario y hacerlo
mas productivo en sus actividades para llegar a este fin, el colaborador debe ser comprendido
mas ampliamente observar que lo frustra y conocer los factores que se relacionan con su empleo,
la productividad y la satisfaccion para realizar de una forma mas convincente para dejar claro

todo lo relacionado con la institucion y clientes.

Las comunicaciones dentro de la organizacion deben estar enmarcadas dentro de los
parametros de la responsabilidad; por lo que se deben asumir criterios y objetivos en el momento
de exponer una idea, dar instrucciones, solicitar determinada accion o simplemente informar,
dado que el efecto intrinseco y complejo de la comunicacion se pierda o desvirtia cuando es

contemporanea. (Segredo Pérez, 2016, pag. 33)



La deficiente comunicacion entre los que conforman la entidad ocasiona directamente malos
entendidos en cuanto a la informacion de los servicios y productos que la institucion ofrece, la
jefa operativa no da indicaciones a los empleados sobre qué debe hacer mejor, donde los planes
estructurados no son los esperados cuando se obtiene los resultados lo que genera controversias,
problemas entre las personas de los departamentos, también tae estragos en las metas de la

empresa.

La carencia del personal que es encargado de la gestion de talento humano en las instalaciones
de la cooperativa de ahorro y crédito San José para la realizacion de las labores de la manera
mas apropiada, no se hace las debidas revisiones en cuanto a los cambios tecnoldgicos, que se
presentan constante en la institucion, influye ya que este realiza las visitas entre cada 15 a 30 dias
de su lugar de permanencia como es de la oficina de matriz de la cooperativa ubicada en la
provincia de bolivar en San José de chimbo haciendo que el personal no este actualizado en lo

nuevos cambio s que esta realice.

La gestion de talento humano requiere reclutar, seleccionar, orientar, recompensar,
desarrollar, auditar y dar seguimiento a la personas, ademas formar una base de datos confiable
para la toma de decisiones, que la gente se sienta comprometida con la empresa y sentido de
pertinencia, solo de esta forma se lograra la productividad, calidad y cumplimiento de los
objetivos organizativos las empresas necesitan aprender a:

e Desprenderse del temor que le produce lo desconocido.
e Romper paradigmas y empezar por el cambio interiormente.

e Innovar constantemente.



e Comprender la realidad y enfrentar el futuro.
e Entender el negocio, la mision, la vision de la empresa. (Vallejo Chavez, 2016, pag.

16)

La cooperativa de ahorro y crédito carece de Talento humano donde este equipo indispensable
para facilitar los procedimientos, ocasionando en el desempefio laboral y en la productividad un
bajo rendimiento, la cual causa que no haya la adecuada captacion, desarrollo, retencion, mejora

y transmisidn de la informacion.

Se evidencia en la cooperativa de ahorro y crédito que el personal que labora en la empresa
carece de motivacion, ocasionando que las labores diarias no sea de todo satisfactorio, debido a
multiples acontecimientos presentados en los ultimos afios, los directivos no motivan al personal
con capacitaciones necesarias y actualizadas en los temas relacionados a los puestos de trabajo,
como relaciones humanas y atencion al cliente, preparaciones que ayudaran a los empleados a

brindar un excelente servicio.

Motivacion es la sensacion o energia que impulsa a las empresas a actuar en una direccion
determinada actualmente considerada en dos sentidos como fuerza que conduce a un sujeto a
desarrollar un determinado tipo de conducta o como procesos que dan cuenta de la intensidad de

los esfuerzos necesarios por un individuo para lograr una meta. (Pelayo, 2015, pag. 02)

La deficiente motivacion en la entidad financiera trasciende al hecho de que el desempefio

laboral se vuelva tedioso entre los empleados, teniendo como consecuencia que las actividades



laborales sean mondtonas, estableciendo un ambiente laboral no propicio para los empleados de

la cooperativa de ahorro y crédito San José.

En las constantes auditorias que se realizan en la cooperativa para hacer los controles en las
labores realizadas y en cuanto a los archivos que estén en su totalidad en correctas condiciones
para constancia de los datos enviados a la matriz esto influye de uno u otra manera en la atencién
al usuario ya que el colaborador se encuentra forzado por las autoridades, no desarrollan sus
actividades y tienen esperando a los clientes por estar pendientes si tienen sus documentos en
orden haciendo revisiones de los archivos y dejando en espera la labor que estaba

desempefiando.

La auditoria es un sistema de informacion, y como tal estd encargada del registro, la
elaboracion y la comunicacion de informacion, fundamentalmente de naturaleza econdmica
financiera, respecto a una entidad que requieren sus usuarios para la adopcion racional de

decisiones en el &mbito de las actividades econdmicas. (Alcarria, 2013, pag. 12)

Las auditorias provocan que los colaboradores esten inquietos al momento de brindar el
servicio y esto repercute en la atencion por motivos que este se siente presionado por las
personas que estan haciendo el control de las actividades realizadas en los meses pasado hasta la
actualidad como las ndminas de los clientes que a veces no llevan el debido orden provocando

demoras en la atencion a los clientes trayendo consigo observaciones de parte del jefe de area.



CONCLUSIONES

La atencion al cliente es la carta de presentacion dentro de la organizacion, es un pilar
fundamental para que la empresa sobresalga, se podria decir que es la razén de ser de la empresa,
los problemas que se presentan en la organizacion, en cuanto la atencion al cliente, esto afecta

negativamente a la organizacion.

Se concluye que la cooperativa de ahorro y crédito San José, posee un modelo de gestion
administrativa deficiente, debido a que al elaborar sus actividades de planificacion, han afectado
absolutamente a la organizacion, manifestandose en los resultados obtenidos al no seguir un solo

proceso.

Se observo un bajo nivel de comunicacion en las diferentes &reas, iniciando por la érea
operativa, porque no existe una complementacion entre los empleados de los distintos
departamentos, para que trabajen de forma conjunta en la toma decision de la empresa, para su

correcta aplicacion y mejorar su funcionamiento.

No existe la presencia de estimulos, entre los colaboradores que brindan sus servicios dentro
de la entidad, trayendo como efecto el deterioro del equipo de trabajo y a su vez creando un

ambiente tenso y de desmotivacion a la hora de ejecutar sus actividades.
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ANEXOS 1

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA

Entrevista a la jefa operativa de la cooperativa de ahorro y crédito
San José

1. ¢Cuantos usuarios activos tiene la institucion financiera?

2. ¢Cbomo considera el servicio que brinda los colaboradores en el area de
atencion al cliente?

3. ¢Cuales son los factores que mas afecta la atencidn al cliente?

4. ¢Recibe quejas por parte de los usuarios sobre la atencion prestada?

5. ¢Recibe motivacidn por parte de jefe de area? ¢ En qué forma?



ANEXO?2

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA

Encuestas a los usuarios de la cooperativa de ahorroy
créedito San José

. ¢ Desde cuando es socio de la institucion?
a) Menos de 1 afio
b) 1-3afios
c) 4-6anos
d) Mas de 6 afios

. ¢Cbmo considera Ud. la atencidén que recibe de los colaboradores?
a) Deficiente
b) Eficiente

. ¢Que no le gusta de la atencion brindada?
a) Informacién incompleta
b) Tiempo de espera
c) Otros

. ¢Ha presentado quejas al jefe operativo por la atencion?
a) Si
b) No
¢) Nunca

. ¢Como califica el estado de animo de los colaboradores cuando visita la

institucion?

a) Excelente
b) Regular
c) Deficiente




