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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se ha recopilado informacion fidedigna de acuerdo
al tema La comunicacion de las secretarias en la atencion al cliente de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “San Antonio” - Agencia Babahoyo, haciendo uso de la investigacion de
tipo descriptivo, método inductivo y la entrevista que permitieron analizar y describir los

factores méas importantes de la problematica.

La problematica estd basada en el déficit de comunicacion que trayendo consigo algunos
factores como: deficit de informacion por parte los empleados, retrasos en la atencion, falta
de tino al momento de atender al cliente por parte de las secretarias y falta de
capacitacion, siendo estos aspectos puntos claves en la prestacion de un buen servicio,
puesto que es un indicador de gran relevancia que ayuda a la emotividad, eficacia y

eficiencia en el ejercicio de sus labores.

Se describe en el estudio de caso la importancia de la comunicacion en el pleno de una
institucién en donde el personal demuestra todas sus habilidades y conocimientos de
manera que trabajen en conjunto para alcanzar los objetivos corporativos propuestos, que
de una u otra manera beneficie a la organizacion en su crecimiento y desarrollo
organizacional tanto en el ambito social como econdémico. Ademas contribuye al
mejoramiento de los procesos comunicativos que se visualiza en el estilo de liderazgo, la
toma de decisiones, la cultura, el trabajo en equipo y en la atencién al cliente ofreciendo
servicios de calidad que satisfagan sus necesidades y supere sus expectativas mejorando el
prestigio y la imagen de la empresa ante sus competidores proveedores y sociedad en

general

Palabras claves: Comunicacion secretarias, Atencion cliente, desarrollo organizacional,

servicio calidad
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2. INTRODUCCION

La presente investigacion se relaciona con las lineas de investigacion de la carrera en
la Gestion del conocimiento la cual permite el desarrollo necesario para la sublineas en la
Gestion del conocimiento en las actividades secretariales que facilitan la gestion
administrativa en el desarrollo de las actividades realizadas por los profesionales en
cuanto a la comunicacion de las secretarias en la atencion al cliente con la finalidad de

ayudar al crecimiento y desarrollo de la organizacion.

El presente trabajo de investigacion se enfoca en describir la comunicacion de las
secretarias en la atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio, se
encuentra ubicada en Av. Malecdn 9 de octubre y Sucre sus inicios se dieron en los afios
1968-1969 en la antigua parroquia Montalvo, es una entidad financiera que ofrece a la
comunidad servicios como: ahorro, créditos (consumo, micro crédito, crédito de vivienda),
tarjeta de débito, pagos y recaudaciones, cajeros automaticos. Esta institucién se rige por
estatus establecidos en normas cooperativistas las cuales cumplen a cabalidad para mostrar

al cliente y a la sociedad en general su cultura financiera.

La problematica estd basada en el déficit de comunicacién que trayendo consigo
algunos factores como: déficit de informacion por parte los empleados, retrasos en la
atencion, falta de tino al momento de atender al cliente por parte de las secretarias y falta
de capacitacion, siendo estos aspectos puntos clave en la prestacion de un buen servicios,
las secretarias deben atender a los clientes con cortesia, amabilidad y simpatia porque de
ello depende el grado de profesionalismo percibido por los usuarios, lo cual genera

confianza y satisfaccion.

La comunicacion es un proceso que permite el intercambio de informacion,
sentimientos y emociones a través del contacto que se genera con una o varias personas
que interacttan entre si debido a esto la sociedad actual ha comenzado a tomar conciencia
de la importancia de la comunicacion, en el mundo empresarial no pasa desapercibido

porque estan consciente de los problemas que se originan por la falta de comunicacion



( quejas, falta de motivacion) por ello es sumamente importante brindar al usuario un
servicio de calidad debido a que el cliente actual se muestra cada vez mas exigente y
espera que las empresas les ofrezcan un servicio de excelencia que supere sus necesidades

y expectativas en la atencién brindada.

La metodologia empleada para el desarrollo de este estudio de caso es la investigacion
de tipo descriptivo porque permite describir los aspectos mas importantes de la situacion
problematica, el método inductivo que permitié analizar los factores negativos como el
déficit de comunicacion entre los miembros de la entidad hacia loa clientes que repercuten
en la calidad del servicio ademas se aplicd como técnica las entrevistas basadas en

cuestionarios (Anexo 1) realizadas tanto al jefe de la agencia, empleados y usuarios.

A través del andlisis de resultados obtenidos se pudo evidenciar factores negativos para
validar las diferentes posturas sobre la importancia de la comunicacién porque constituye
uno de los elementos claves que permiten llegar al cliente algunos usuarios opinaron que
las secretarias no utilizan una comunicacién fluida y un lenguaje adecuado al momento de
darle una informacion sobre algun crédito que la entidad financiera ofrece, ademéas que la
informacion que brinda es a veces eficiente para agilizar los tramites ocasionando

inconformidad en los usuarios.

Esta investigacion se realizard con la finalidad de generar conocimientos acerca de la
calidad en el servicio al cliente que brindan las secretarias cuando prestan un servicio
mejorando de esta manera su rendimiento en el desarrollo de las actividades para que sean
realizadas con eficacia y eficiencia, donde interviene la escucha activa como un medio de
comunicacion poderoso que establece la relacion con los clientes por eso es importante que
la secretaria demuestre seguridad y confianza porque ella constituye el vinculo entre la

organizacion y los usuarios.



3. DESARROLLO

3.1 Justificacion

En esta investigacion se pretende demostrar la importancia de comunicacion en el
intercambio y transmision de informacién, emociones, actitudes por medio de la
interaccion con uno o varios individuos, por ello es fundamental que un profesional en el
area secretarial maneje una comunicacion fluida. Actualmente los directivos de las
empresas reconocen la importancia tiene la comunicacion, porque de esta manera los
empleados se sentiran mas comprometidos con las actividades que realizan y a su vez
fortalece la relacion comunicativa entre sus colaboradores que se ve reflejada en la
atencion que brindan las secretarias a sus clientes y al publico en general que se acerca a la

empresa.

El estudio es factible porque genera cambios positivos que favorecerdn a organizacion
en la prestacion de servicios logrando la satisfaccion del cliente ademas se cuenta con la
predisposicion de los empleados y los directivos de la organizacion con el propdsito de
ofrecer un buen servicio por ello se sugiere implementar talleres virtuales a través del uso
de la tecnologia porque ahora gracias a la misma se pueden recibir capacitaciones en linea
sobre la verdadera atencion al cliente en relacion a la calidad de servicio, que les serviran
de mucha ayuda en la prestacion de un servicio ademéas impulsaria la busqueda de la
mejora de la comunicacion para que no se pierda la coherencia, la identidad y cultura de la

empresa.

La comunicacion influye de manera positiva dentro del &rea administrativa porque las
empresas actualmente buscan profesionales altamente capacitados en conocimientos y
habilidades con principios éticos de manera que trabajen en conjunto para alcanzar los
objetivos corporativos que de una u otra manera beneficie a la organizacion en su
crecimiento y desarrollo organizacional tanto en el &mbito social como econémico, ademas
contribuye al mejoramiento de los procesos comunicativos que se visualiza en el estilo de
liderazgo, la toma de decisiones, la cultura, el trabajo en equipo y en la atencion al cliente

ofreciendo servicios de calidad que satisfagan sus necesidades.



Este estudio tendra un aporte significativo dentro del campo secretarial porque les
servira de mucha ayuda a los profesionales de secretariado de manera que no solo les
contribuird a conocer las técnicas adecuadas para atender al cliente sino que ademas
fortalecera los lazos comunicativos entre los funcionarios y los empleados de la entidad
porque se sentiran parte activa dentro del funcionamiento y éxito de la organizacion
logrando que ellos demuestren todas sus habilidades y capacidades tanto fisicas como

intelectuales al momento de llevar a cabo las tareas encomendadas

A través de esta investigacion se beneficiaran las secretarias porque son quienes
atienden directamente a los clientes y al pablico pues tendran un enfoque mas claro acerca
de las técnicas de comunicacion que deben utilizar cuando tienen contacto con el cliente y
la institucion porque estard conformada por auténticos lideres y esto influira de manera
positiva en la imagen de la empresa ante sus competidores, usuarios y la sociedad en

general.

3.2 Objetivo

Analizar de qué manera la comunicacion e las secretarias influye en la atencion al
cliente de la cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio - Agencia Babahoyo
encaminando un via comunicacional entre la secretaria y el cliente para optimizar las

actividades diarias en el &mbito profesional.

3.3. Sustentos Tedricos

En el marco “La comunicacién es el fundamento de toda la vida social” (Martinez ,
2012, pag. 1) el ser humano es por excelencia comunicativo porque siente la necesidad de
expresarse a través del lenguaje, la escritura, el arte, etc, por eso es importante que dentro
de un grupo social exista la comunicacion porque permite el intercambio de informacion,
datos, signos y gestos como respuesta a un comportamiento especifico de una persona sin

ella el mismo dejaria de existir



Por lo consiguiente” La comunicacion consiste en la interaccion entre personas para
transmitir o intercambiar informacion, ideas o sentimientos” (Pefia & Pablo Batalla, 2016,
pag. 17),es un proceso dindmico que permite el intercambio de informacion, ideas, estados
de animo por parte del emisor esperando el retorno del receptor, es decir la respuesta del
mismo acerca del mensaje desde este punto de vista la comunicacion implica el saber
hablar y escuchar, compartir diferentes opiniones cuando se establece un contacto con uno

o varios individuos.

Para (Equipo Editorial, 2018) “ La comunicaciéon es el intercambio de informacion
entre uno 0 mas miembros de una empresa con un fin previamente planificado, sirve de
enlace, entre los niveles jerarquicos de la organizacion” (p.5) el contexto en el que se
utilice la comunicacién determina el éxito de la misma, lo cierto es que este es uno de los
factores que no se tiene en consideracién cuando se inicia un didlogo, no solo cuando se
tiene en frente al individuo sino también con los diferentes canales de comunicacion que se
utilizan para comunicarse por eso es importante usar un lenguaje adecuado segun las
situaciones por ejemplo en la empresa no se habla de la misma manera que en el hogar

con familiares y amigos.

La importancia de la comunicacion radica en que “Es un proceso mediante el cual dos o
mas personas, a través de unos canales establecidos transmiten informacién que puede ser
respondida, en caso de existir feedback (retroalimentacion) o no respondida” (Montafio,
2015, pag. s.p), para hablar de comunicacion debe existir el feedback es decir el retorno de
la informacion por parte del receptor, el proceso comunicativo es eficaz cuando ambos
tanto el emisor como el receptor son agentes activos porque tienden a desarrollan la

capacidad de estar en contacto en cualquier momento

Por medio de la “Comunicacioén verbal el sujeto emisor transmite una informacion o
mensaje, de una forma tanto descriptiva como operativa al receptor o al interlocutor con
el que comparte un codigo en comun” (Abellan , 2016, pag. 4), este tipo de comunicacion
implica que el individuo (emisor) transmita un mensaje breve, claro y preciso sin dar tanta

vueltas para que el receptor entienda, capte el mensaje y de una respuesta coherente sin



que exista obstaculos o barreras de comunicacién como el ruido, distracciones entre otros

que distorsionen el contenido de la informacion.

Cuando la comunicacion es eficaz “El comunicador con lenguaje claro no utiliza
palabras rebuscadas, ni términos inflados para tratar de convencer al publico de su
capacidad y conocimiento (Gonzalez , 2015, pag. 8), un buen orador tiene la habilidad de
hablar en frente de un auditorio con un determinado nimero de personas haciendo uso de
sus cualidades para dar un buen discurso, sin utilizar palabras rebuscadas que en algunos
casos el publico no puede entender su significado, con mucha sencillez pero con
profundidad tienen la capacidad de llegar a la audiencia con un mensaje relevante que sea

entendido por todas las personas sin que exista alguna duda.

Por lo consiguiente “La comunicacion organizacional es aquella que establecen las
instituciones y forma parte de su cultura o de sus normas” (De Castro, 2016, pag. 15), por
eso es indispensable que la comunicacion entre los funcionarios y los empleados de la
entidad sea fluida para que puedan compartir la informacion que se genere ademas les
permite estar informado de los cambios que se generan dentro de la institucion y de esta
manera podran ofrecer al cliente una informacion fidedigna que deriva un buen servicio

logrando satisfaccion en los mismos.

La comunicacion se ha convertido en uno de las claves para el éxito de las
organizaciones. “El objetivo de la comunicacidén pueden ser muy variados en el pleno de la
empresa en y dentro de la atencion al cliente” (Gago, 2016, pédg. 75), en todas las
instituciones ya sean publicas o privadas segun la actividad a la que se dedican la
comunicacion juega un papel muy importante dentro de las mismas porque de ella
depende que se brinde un servicio de calidad a los usuarios, para ello la comunicacion
interna debe ser eficaz los empleados que trabajan en la empresa se sientan motivados y
creen vinculos afectivos que satisfagan sus necesidades sociales, promoviendo la

satisfaccion laboral.



En lo que respecta a “La comunicaciéon interna es el principal artifice de la
transparencia en la organizacion y por lo tanto no debe ser considerada como un mero
vehiculo de transmision de informacion” (Cervera, 2015, pag. 245), por eso es necesario
que sea definida para que sea utilizada como método de gestion en el alcance de los
objetivos corporativos, lo cierto es que la comunicacion debe estar presente dentro de
todas las entidades porque establece la relacion que se da entre los miembros de la
empresa. Su propdsito es mostrar al puablico interno y externo, asi como a sus
competidores la identidad corporativa de la empresa que permite diferenciarla del resto de

las organizaciones que componen el mercado.

Cuando dos 0 mas individuos interacttan entre si de un tema en comun, establecen una
relacion comunicativa es decir que “ Comunicarse es hacer llegar a otras personas nuestros
conocimientos y pensamientos, para que exista la comunicacion debe haber un emisor, un
receptor, un mensaje y un canal a través del cual se envia ¢l mensaje” (Fernandez &
Fernandez , 2017, pag. 2), por lo tanto una persona transmite el mensaje por medio del
canal a otra y esta a la vez da una respuesta del mismo, es importante que la informacion
que se envia sea clara, precisa y concisa para que sea entendido por quien recibe el

mensaje.

En la actualidad “Los medios de comunicacién masiva juegan el papel de mecanismo
para la promocion de productos y servicios” (Golovina, 2014, pag. 191) , a través de ellos
se pueden dar a conocer a los clientes y consumidores las caracteristicas y promociones
incentivando al consumo. La comunicacién masiva se difunde por medio de la tecnologia
utilizada como instrumento que motiva a los consumidores a comprar, su proposito es
satisfacer las necesidades e intereses de los clientes y la sociedad en general. Se debe tener
en cuenta que no solo los medios de comunicacion utilizados por las empresas buscan al
consumidor, sino que también son ellos quienes buscan informacién de los productos que

se ofertan segun sus motivaciones.

Con respecto a “La atencion al cliente es fundamental para la buena marcha de

cualquier empresa ya sea grande o muy pequena” (Diaz, 2014, pag. 13), es tan importante



que para la mayoria de las organizaciones constituye un punto clave en su planificacion
estratégica para de esta forma lograr tener clientes fieles a sus servicios por ello utilizan
diferentes técnicas que sean eficaces para mantener y atraer a los posibles clientes. No solo
la persona que se encarga de atender al usuario es el responsable de la satisfaccion del
mismo, sino que también es necesario que todos los que conforman la empresa compartan

el mismo objetivo el cual deberia ser ofrecer un buen servicio.

Para ofrecer un servicio de calidad al cliente los empleados de las empresas deben
saber trabajar en equipo compartiendo el mismo objetivo en comun porque “La calidad en
la atencion al cliente es un factor diferenciador y muchas veces es la clave competitiva
entre las empresas” (Escudero M. J., 2017, pag. 76), es decir que la calidad en la
prestacion del servicio no se mide solamente por atencion brindada sino también las
instalaciones, comodidad y equipos que la empresas ofrecen a los clientes conforman ese
factor que las hace diferente a las demas empresas con el fin de que los clientes queden

satisfechos.

Para que exista excelencia en la calidad y atencion al cliente los funcionarios tanto
directivos como empleados (secretarias) deben estar motivados y tener deseos de trabajar.
“El servicio de atencion al cliente en el mercado actual es una necesidad actual para el
éxito y la permanencia de la empresa en activo” (Escudero M. E., 2015, pag. 7), el cliente
mide la calidad del servicio recibido desde dos dimensiones: la percepcion y las
expectativas, la primera destaca la actitud y el buen trato recibido mientras que la
expectativa visualiza la posibilidad de obtener un buen servicio acompafiado de

profesionalismo.

Por su parte el autor (Garcia, 2016) sefiala que “ La satisfaccion que se brinde a través
del servicio deriva que la empresa conserve el cliente y, por eso, debe entender la
importancia esencial de esta practica” (pag. 15), por eso es necesario recalcar la
importancia que tiene la calidad en el servicio al cliente reconociendo sus necesidades y
superando sus expectativas en relacion al servicio deseado y esperado, por ello es

indispensable que quienes atienden al cliente reciban una retroalimentacion constante



actualizando sus conocimientos porque el consumidor actual cada vez se muestra mas

exigente

Las entidades financieras una vez que establecen una estabilidad en el mercado
competitivo consideran con un factor imprescindible para mantenerse en la cima a la
calidad del servicio que ofrece al cliente. Esto “Se refiere a lo que se conoce como
“experiencia cliente” e incluye variables como el trato recibido, la comunicacion del banco
con el cliente, la calidad del servicio recibido, la resolucién de problemas o la relacion con
los empleados” (Beraza, y otros, 2015, pag. 290), todos estos aspectos los marca el cliente
segun sus necesidades e intereses cuando adquieren un servicio. Algunas organizaciones
que prestan sus servicios y no ofrecen al usuario un producto satisfactorio lo compensan

mejorando sus ofertas y en este caso el cliente es quien decide si le conviene esto o no.

La comunicacion entre los encargados de atender al cliente debe ser fluida para ello
existen canales de comunicacion que facilitan la interaccion con el cliente como la
atencion presencial, su objetivo es “Causar una buena sensacion en el cliente, de manera
que sus necesidades y expectativas queden satisfechos y sienta deseos de repetir la
experiencia” (Carrasco, 2017, pag. 37), este tipo de atencion se genera cuando se tiene
contacto directamente con el cliente con respeto y profesionalismo logrando que los
mismos se sientan satisfechos y quieran regresar a la empresa porque la experiencia que

tuvo superd sus expectativas.

Adicional a esto el cliente considera que la forma méas adecuada para lograr
optimizar el servicio al cliente se consigue por medio de “La funcion del aprendizaje es
interiorizar la cultura para formar parte de ella de esta manera el ser humano personaliza
dicha cultura y va convirtiéndose en persona” (Aladro & Padilla, 2015, pag. 329), desde
este enfoque el individuo debe crear un ambiente adecuado donde intervienen aspectos
como la actitud, valores, filosofia y habitos que influyen directamente en el actuar de la

persona responsable de atender al cliente.



3.4. Técnicas Aplicadas

La metodologia empleada para el desarrollo de este estudio de caso es la investigacion
de tipo descriptivo porque permite describir los aspectos méas importantes de la situacion
problematica, el método inductivo que permitié analizar los factores negativos como el
déficit de comunicacion entre los miembros de la entidad hacia loa clientes que repercuten
en la calidad del servicio ademas se aplicd como técnica las entrevistas basadas en

cuestionarios (Anexo 1) realizadas tanto al jefe de la agencia, empleados y usuarios

A través del andlisis de resultados obtenidos se pudo evidenciar factores negativos
para validar las diferentes posturas sobre la importancia de la comunicacién porque
constituye uno de los elementos claves que permiten llegar al cliente algunos usuarios
opinaron que las secretarias no utilizan una comunicacién fluida y un lenguaje adecuado
al momento de darle una informacion sobre alguin crédito que la entidad financiera ofrece,
ademas que la informacidén que brinda es a veces eficiente para agilizar los tramites

ocasionando inconformidad en los usuarios.

3.5 Situaciones detectadas

En la primera entrevista realizada al jefe de la agencia basada en cuestionarios de los
resultados obtenidos considera que existe una excelente relaciébn comunicativa entre sus
colaboradores y la empresa por lo que hace que se genere un adecuado clima laboral,
ademas manifesto que la calidad del servicio que ofrecen la entidad es buena porque una
de sus prioridades es brindarle un excelente atencién para que loa mismos queden

satisfechos.

En la segunda entrevista realizada a los empleados se pudo conocer aspectos
Unicamente aspectos positivos debido a que ellos manifestaron que cumplian con los
estatutos establecidos en la organizacién y que tenian buena comunicacion al momento de
atender al publico basados en un trabajo en conjunto para el mejoramiento continuo
realizaban conversatorios frecuentes dos veces a la semana para cumplir con los protocolos

de atencion, ademas que no reciben capacitaciones motivacionales en materia de
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comunicacion ya que esta es muy importante al momento de interactuar con los usuarios

para lograr un buen servicio.

Tercera entrevista dirigida a los usuarios se pudo constatar los problemas que llevaron
al desarrollo del caso como la falta de informacion sobre los requisitos que deben reunir
para acceder un crédito, alejandose de brindar un buen servicio, en donde la secretaria
debe ser &gil al atenderlo demostrando su eficiencia y eficacia que ayuden a ganar
credibilidad y confianza en el cliente porque ellos conocen lo dificil que es perder un

cliente, estas versiones son contradictoria a criterios de los empleados y jefe de agencia

La comunicacion dentro de las organizaciones es fundamental para el funcionamiento
y éxito de las mismas, ademéas obedece a un elemento clave de motivacion en la
realizacion de las actividades encomendadas. Cuando la comunicacion es eficiente y eficaz
dentro de una institucién, mejora el desempefio de los empleados especialmente las
secretarias porque son ellas quienes ponen en préctica cada dia a la comunicacién cuando
atienden a los clientes, la manera en que se comunican con el cliente no tiene que ver
Unicamente con el trato que le den sino también el modo de actuar delante de ellos como
gestos, sonrisa que utilizan son aspectos importantes que influyen en la percepcion del

consumidor.

3.6 Resultados obtenidos

Mediante la entrevista realizada al jefe de la agencia a los empleados de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Antonio como a los usuarios de la entidad, lo cual permitid
evidenciar algunos factores que afectan a la organizacion sin embargo es necesario
recalcar que los usuarios tienen una version muy distinta totalmente contradictoria a la de
los empleados de la entidad, en torno a la problematica encontramos los siguientes

problemas:

Las secretarias no demuestran tener tino al momento de atender a los usuarios, y esto
motivo a realizar esta investigacion porque el trato que las mismas brindan al cliente no es

el adecuado, esto exterioriza el poco compromiso que tienen hacia el trabajo que realizan
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de manera individual o grupal dando como resultado que exista inconformidad en el

cliente debido a que la atencion brindada no supero sus expectativas.

El déficit de comunicacion dentro la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio se
ve reflejada en la falta de informacion que los empleados brindan a los clientes cuando
buscan informacion sobre los requisitos que necesita completar para solicitar algun crédito
de los diferentes tipos que ofrece esta entidad segin su necesidad, generando
insatisfaccién en los usuarios por la atencion recibida y no tenga deseos de regresar porque
la experiencia que tuvo no fue buena, esto repercute de una u otra forma en la imagen de la

organizacion ante el publico y sociedad.

Las secretarias no utilizan un lenguaje fluido cuando mantiene contacto con el usuario,
porque algunos trabajadores usan términos que no son entendidos por los clientes y no se
hacen entender pues no todos los clientes tienen la misma capacidad de comprension
logrando que exista insatisfaccion en el cliente que busca informacion fidedigna para
llevar a cabo los tramites correspondientes y cumplir con los requisitos que la organizacién

requiere para otorgar un crédito.

Dentro de la entidad existe un sola ventanilla para atender al cliente los mismos que
deben hacer una fila para esperar su turno y ser atendido pero existen algunos
departamentos que no le dan importancia al orden de llegada de los usuario dando le
preferencia a algunos clientes por el simple hecho de ser conocidos, amigos o familiares
generando conflictos en los usuarios porque no existen respeto en el sentido de esperar al
cliente siendo este uno de nos valores que la entidad tiene establecido en su codigo de ética
sin embargo no se pone en practica en algunos casos, trayendo consigo reclamos por parte

de los usuarios que afectan a la imagen de la organizacion.

Cabe recalcar que los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio no
reciben una capacitacion oportuna para brindar a los clientes un buen servicio por ello

existe la problemética que es el déficit de comunicacion por parte de los miembros que
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integran la empresa debido a que las estrategias comunicativas que utilizan no son las

adecuadas pues la informacion que se difunde no llega a todos sus colaboradores, por ende

no ofrecen al cliente informacion ni pueden responder a sus inquietudes ocasionando un

malestar en los cliente.

3.7 Soluciones planteadas

Para ofrecer al cliente un servicio de calidad las secretarias y funcionarios de la
organizacion deben tener una actitud positiva para trabajar individualmente
como en equipo respetando los puntos de vista de sus comparieros para realizar
las actividades encomendadas de forma eficiente, certera, eficaz y con un alto
grado de profesionalismo para de esta manera brindar al usuario un buen
servicio logrando que el mismo se sienta satisfecho y regrese a la entidad con

agrado por el buen trato que recibi6.

La secretaria debe brindar al publico en general (clientes, usuarios) un servicio:
cortés, integro, amable y a la vez debe someterse a una actualizacién constante,
pues la capacitacion del personal es una de las estrategias que deben utilizar las
empresas, si los trabajadores se capacitan permanentemente su desempefio sera
maés efectivo. El contacto constante que tienen las secretarias con sus clientes a
través de sus empleados les permite a los directivos implementar nuevas
técnicas de comunicacion para brindar al usuario un servicio de calidad pues asi

logra su lealtad.

El lenguaje verbal es otro aspecto que la secretaria debe saber manejar cuando
emite un mensaje a un usuario, por ello debe conocer todos los cambios que se
generan en la organizacion de esta manera sera un medio de informacion que
ayude al cliente a aclarar todas sus dudas u orientarlo hacia otra persona que
sea la indicada de facilitarle la informacion requerida en el caso de que no tenga
informacion sobre lo que le preguntan, sin embargo debe hacer todo lo que sea

posible para buscarle una solucién a su problema.
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Es necesario que dentro esta entidad implementen guias de conductas
observables pues de esta manera tanto el jefe de agencia como empleados estén
registrados y asi podran cumplir los valores y principios que la organizacion
tiene establecido en su estatus de esta forma se impulsard una actitud positiva y
la practica de la ética profesional que nunca debe pasar desapercibida dentro
campo laboral porque constituye un pilar fundamental en la formacion de un

verdadero profesional en las distintos cargos que vaya a desempefiar.

El personal encargado de atender al cliente debe ser consciente que necesita
actualizar sus conocimientos y dominar la técnicas de comunicacion necesarias
para atender al cliente de esta manera podran brindarle al usuario un buen
servicio  debido a esto es importante que las secretarias y empleados en
general de todas las empresas que prestan un servicio conozcan y dominen los
métodos adecuados para ofrecer al cliente un servicio de excelencia

proyectando de esta forma una imagen positiva de la organizacion.

Para mantener clientes satisfechos en relacion al servicio que ofrece la entidad
se sugiere que los funcionarios de la organizacion implementen capacitaciones
sobre las estrategias comunicativas que ayuden a mantener la lealtad de sus
usuarios y charlas motivacionales acerca de las relaciones humanas que serviran
como herramienta de valoracion en el trato que brindan a los clientes para que
de esta manera puedan ofrecer al usuario un buen servicio, en cuanto a la
entidad internamente los empleados podran trabajar en equipo para agilizar los

procesos en la documentacion.

Las entidades financieras en esta caso la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Antonio debe tener un plan de marketing estratégico y hacer uso del mismo
porque a traves de la publicidad podra captar nuevos socios y a la vez le
permitira llegar con un mensaje convincente que los atrae, supere sus exigencias

y las del mercado sin dejar un lado a sus competidores por ello se sugiere que
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realicen un estudio de mercado que les permita conocer las necesidades de los
clientes actuales para de esta manera superar sus expectativas y brindarle un

buen servicio.

4. CONCLUSIONES

No existe por parte de las secretarias una actitud de cambio para mejorar en cuanto
a la manera de actuar cuando atiende al cliente mostrandose distantes y sin empatia
cuando transmite una informacién al usuario sobre algin crédito que vayan a
solicitar ocasionando insatisfaccion en el mismo por el servicio recibido, por eso
de vital importancia que exista una relacion comunicativa de individuo a

individuo.

A través de las entrevistas realizadas al jefe de la agencia se pudo detectar que
dentro de la institucion existe un codigo de ética que los empleados deben cumplir
para evitar problemas que puedan afectar a la organizacion a futuro sin embargo la
mayoria de los usuarios entrevistados dieron respuestas que contradicen lo antes
mencionado porque las secretarias no tienen tino y entereza al momento de
atenderlos, es por esto que algunos clientes no sienten empatia cuando adquieren

un servicio.

Las secretarias no tienen el conocimiento suficiente de todos los servicios que
brinda la institucion debido a que no cuentan con la informacion necesaria para
satisfacer las dudas de los usuarios, por eso es necesario que los empleados sean
capacitados constantemente sobre los servicios que ofrece la organizacion lo cual
facilitaria la mejora en su desempefio y rendimiento en lo que respecta a la
prontitud en los tramites asi como agilitar la documentacion que los clientes

requieren provocando en los mismos seguridad y confianza hacia la entidad.
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e No existe por parte de los empleados el uso de un lenguaje adecuado para que este
sea captado por los clientes que se acercan a la institucion en busca de informacion,
por esto es fundamental que las secretarias utilicen las palabras correctas cuando se
dirigen a los usuarios para que el mismo pueda entender el mensaje por ello es de

vital importancia que exista una relacion comunicativa de a individuo a individuo.

En la Cooperativa San Antonio sus colaboradores no reciben capacitaciones para
brindarle al cliente un servicio de excelencia que supere sus expectativas y deseos ademas
gracias a las mismas los empleados actualizaran sus conocimientos y les ayudaran a crecer
como profesionales a diferencia de otras entidades que si motivan a sus empleados a
recibir capacitaciones porque trae consigo ventajas que no solo les favorece como entidad

sino también a sus trabajadores en su formacion.

Se recomienda que las secretarias y los empleados en general asistan a capacitaciones
sobre las relaciones humanas porque les ayudaria a mejorar su comportamiento hacia los
usuarios, de esta manera las secretarias podran ofrecer al cliente una atencion de
excelencia proyectando una imagen positiva de la organizacion hacia los competidores y
la sociedad, también se sugiere disefiar una guia sobre las técnicas de comunicacion oral
efectiva para que de esta manera el personal encargado de atender al cliente ( secretarias)

tengan conocimiento sobre las formas correctas de atender al usuario.
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MODALIDAD PRESENCIAL
6. ANEXOS
ANEXON-°1
ENTREVISTA
DIRIGIDA AL JEFE DE LA AGENCIA'Y EMPLEADOS

LA COMUNICACION DE LAS SECRETARIAS EN LA ATENCION AL CLIENTE

1. ¢La comunicacion en la actualidad se ha convertido en un elemento clave para el

éxito de las organizaciones?

Si NO

2. ¢Usted cree que es importante que la secretaria sea cortes y amable con todas las
personas que se acercan a la institucion?
SI NO

3. ¢Considera que es importante que la secretaria tenga conocimientos de todos los

servicios que ofrece la entidad para satisfacer las dudas de los clientes?

Sl NO

4. ¢Utiliza un lenguaje fluido al momento de transmitir un mensaje al cliente?

Sl NO

5. ¢La informacién que usted brinda al usuario es eficiente para la agilizacion de

tramites?

Sl NO




UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION

CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE
MODALIDAD PRESENCIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

LA COMUNICACION DE LAS SECRETARIAS EN LA ATENCION AL CLIENTE

1.

¢Las secretarias de entidad realizan con prontitud los tramites que usted requiere?
Sl NO

¢Las secretarias utilizan un lenguaje adecuado cuando le transmiten una

informacion?
Sl NO

¢Es eficiente la atencion al cliente que recibe por parte de la secretaria?
Sl NO

¢Las secretarias hacen respetar los turnos de espera segln su orden de llegada al

momento de brindarle a usted un servicio?

SI NO

¢Las secretarias lo atienden con cortesia cuando usted solicita un servicio que

ofrece la entidad?

Si NO




ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Tabulacién de la entrevista realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Antonio Babahoyo — Agencia Babahoyo.

1. ¢Lacomunicacion en la actualidad se ha convertido en un elemento clave para

el éxito de las organizaciones?

¢La comunicacién en la actualidad se ha
convertido en un elemento clave para el éxito de
las organizaciones?

S

® No

El 71% de los entrevistados manifestaron que la comunicacion es importante dentro de
toda entidad, mientras que el 29% manifestd que no es indispensable cuando se realizan las

tareas

2. ¢Usted cree que es importante que la secretaria sea cortes y amable con todas

las personas que se acercan a la institucion?

¢Usted cree que es importante que la secretaria
sea cortes y amable con todas las personas que
se acercan a la instituciéon?

HSi

® No




El 89% de los entrevistados sefialaron que es importante que un secretaria sea cortes
con todas las persona que se acercan a la institucién pues ellas constituyen el vinculo de la
empresa con el cliente, mientras que el 11% manifestd que no es tan fundamental porque
en al casos los usuarios se muestran un poco intolerantes.

3. ¢Considera que es importante que la secretaria tenga conocimientos de todos

los servicios que ofrece la entidad para satisfacer las dudas de los clientes?

¢Considera que es importante que la secretaria
tenga conocimientos de todos los servicios que ofrece
la entidad para satisfacer las dudas de los clientes?

W Si

® No

El 89% de los entrevistados sefialaron que es importante que un secretaria tenga el
conocimiento de todo los servicios que ofrece la organizacion porque asi podra informarle
y ayudarle al cliente cuando tenga alguna duda e inquietud, mientras que el 11% manifest6
que no tan importante debido a que la institucion tiene una pagina web donde a da a
conocer al publico todo los servicios que ofrece.

4. ¢Utiliza un lenguaje fluido al momento de transmitir un mensaje al cliente

¢Utiliza un lenguaje fluido al momento de
transmitir un mensaje al cliente?

uSi

® No




El 90% de los empleados manifestaron que es importante que manejen un lenguaje
fluido para dirigirse al cliente, mientras que el 10% manifestd que no porque los clientes

son personas que tiene la capacidad de entender lo que les dicen.

5. ¢Lainformacion que usted brinda al usuario es eficiente para la agilizacion de
tramites?

¢La informacion que usted brinda al usuario es
eficiente para la agilizacién de tramites?

ml

H2

El 83% de los empleados manifestaron que es fundamental que la informacion que se
brinde al cliente sea eficiente para agilitar los tramites, el 13% manifestd que no porque la

una vez que se informa al cliente de los requisitos los procesos de créditos son rapidos.



Tabulacién de la entrevista realizada a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Antonio Babahoyo — Agencia Babahoyo.

1. (Las secretarias de entidad realizan con prontitud los trdmites que requiere?

¢,Las secretarias de entidad realizan con
prontitud los tramites que usted requiere?

M Si

® No

ElI 90% de los clientes entrevistados manifestaron que es fundamental que la
secretarias sean eficientes para que realicen con rapidez y eficacia los tramites que
solicitan, mientras el 10% sefialo que si son eficientes en relacion a la calidad del servicio
que ofrecen

2. ¢Las secretarias utilizan un lenguaje adecuado cuando le transmiten una
informacién

¢Las secretarias utilizan un lenguaje adecuado
cuando le transmiten una informacion?

W Si

® No

El 8% de los clientes manifestaron que las secretarias si utilizan un lenguaje adecuado y
fluido cuando comparten algin informacion, el 92% manifesto que el lenguaje que utilizan

las secretarias no es el adecuado porque a vece s utilizan términos que desconocen y no



tienen la habilidad de darse a entender y ni si quiera les repiten con paciencia se muestran

distantes

3. ¢Es eficiente la atencidn al cliente que recibe por parte de la secretaria?

¢Es eficiente la atencion al cliente que recibe por
parte de la secretaria?

11%

mSi

® No

El 11% de los clientes manifestaron que las secretarias son amables cuando las atienden
y cuando tienen algun problema son eficientes y rapidas en solucion del mismo
mostrando interés, mientras que el 89% manifestd que no son eficientes en relacion a
agilizar los tramites para el proceso de otorgacion de un crédito por en algunos casos

demoran demasiado para acceder a algun servicio.

4. ¢Las secretarias hacen respetar los turnos de espera segun su orden de

Ilegada al momento de brindarle a usted un servicio?

¢Las secretarias hacen respetar los turnos de
espera segun su orden de llegada al momento de
brindarle a usted un servicio?

ml

u2

El 11% de los clientes manifestaron que las secretarias son amables cuando las atienden

y cuando tienen algun problema son eficientes y rapidas en solucion del mismo



mostrando interés, mientras que el 89% manifestd que no son eficientes en relacion a
agilizar los tramites para el proceso de otorgacion de un crédito por en algunos casos

demoran demasiado para acceder a algun servicio.

5. ¢Las secretarias lo atienden con cortesia cuando usted solicita un servicio que

ofrece la entidad?

¢Las secretarias lo atienden con cortesia
cuando usted solicita un servicio que ofrece
la entidad?

M si

¥ no

El 17% de los clientes manifestaron que las secretarias si los atienden con cortesia y
muestran interés cunado ellos se acercan a la entidad financiera, mientras que el 89%
manifestdé que no lo atienden con cortesia debido a que se muestran un poco distantes

cuando les preguntan algo los procesos de crédito.



ANEXOS N° 2

1 C
WAGRED]

IEMZRElen MICOORERRTIVA

Entidad donde se realiza el estudio de caso

Tutorias con el docente Tutor Entrega del oficio para solicitar el permiso



Entrevista a los empleados Entrevista al Jefe de agencia

Entrevista a los clientes




