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INTRODUCCION

El caso de estudio sobre la atencion al cliente ha sido realizado en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito JEP (Juventud Ecuatoriana Progresista) Ltda., cuya mision empresarial consiste en
ofertar productos y servicios financieros con altos niveles de calidad y eficacia que permitan
una dinamica basada en el desarrollo de una cultura organizacional de excelencia, con solidos
valores y recursos necesarios para la satisfaccion de las necesidades o inquietudes que posean
los usuarios, mientras que su vision institucional es la captacion de nuevos socios o clientes

que permitan el logro de un mayor desarrollo organizacional.

La Cooperativa JEP, agencia del canton Puebloviejo, presenta serios problemas en lograr
niveles de satisfaccion en su cartera de clientes durante el desarrollo de las actividades
concernientes a la oferta de productos y servicios financieros, entre las principales debilidades
se encuentra el limitado espacio fisico, absentismo laboral, displicente asesoramiento sobre los
servicios de la institucion, débil empoderamiento de los procesos por parte del talento humano
e inadecuada respuesta de solicitudes en quejas y reclamos, lo cual demuestra los

inconvenientes que posee la gestion organizacional de la institucion.

El objetivo de la investigacion consiste en analizar las actividades empresariales
relacionadas con el proceso de atencién al cliente, donde se indaga las principales situaciones
andmalas que se presenta en la institucién financiera, puesto que a pesar de su notorio
crecimiento empresarial no esta exenta de problemas internos que puedan afectar la captacion
de nuevos clientes o la imagen corporativa de la compafiia; es decir, el presente estudio brinda
un diagnostico situacional sobre la gestion interna que ejecuta el talento humano de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP del cantdn Puebloviejo.



El caso de estudio sobre el andlisis de la calidad de atencion al cliente en la Cooperativa JEP
del canton Puebloviejo se relaciona con la linea de investigacion “Gestion Financiera,
Administrativa, Tributaria, Auditoria y Control” y la sublinea “Empresas e instituciones
publicas y privadas”, debido que se estudia las actividades que ejecuta la gestion administrativa
en la oferta de los productos y servicios financieros de la compafiia, los cuales tienen relacion

directa con el cumplimiento de los objetivos internos.

La metodologia aplicada esta estructurada por los tipos de investigaciones descriptiva y de
campo, puesto que se administra toda la informacion obtenida de los sujetos de observacion
para la identificacion de los principales hechos problematicos, ademas se aplicaron los métodos
inductivo y deductivo, que permitieron la deteccion de las debilidades organizacionales en la
oferta de los productos y servicios financieros, los cuales facilitaron el establecimiento de
conclusiones especificas sobre la temética estudiada, mientras que la técnica de investigacion
empleada es una encuesta a los clientes regulares de la institucion para conocer la percepcion

sobre los procesos internos de la compafiia.



DESARROLLO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP es una institucion de grandes dimensiones
organizacionales, con mas de 49 afios de vida institucional ofertando productos financieros con
estandares de calidad, excelencia en el servicio y una gestion caracterizada con adecuados
valores y principios en su filosofia empresarial; fue creada mediante Acuerdo Ministerial 3310
el 31 de diciembre del afio 1971. En el analisis de su resefia histdrica se identifica su apertura
por primera vez en el canton Cuenca, provincia del Azuay, con la iniciativa de 29 jovenes y
potenciado con el apoyo crediticio del segmento de mercado que no poseia facilidades en el

acceso de servicios financieros en la banca tradicional.

Durante su trayectoria empresarial ha logrado una captacion de un millon de socios, ademas
su adecuada gestion organizacional le ha permitido ubicarse en el primer lugar del ranking de
cooperativas de ahorro y crédito a nivel nacional, mientras que en la region latinoamericana
ocupa la cuarta casilla con una calificacion de riesgo AA- adjudicada por la institucion
calificadora de riesgos Class International Rating S.A, lo cual demuestra su importante
trayectoria empresarial y su adecuado posicionamiento en un mercado cada vez mas

competitivo, que es el de los servicios financieros.

La compafiia “Juventud Ecuatoriana Progresista” posee 53 agencias a nivel nacional
distribuidas en las siguientes provincias: Manabi, Guayas, Esmeraldas, Pichincha, Cafar, El
Oro, Loja, Los Rios, Santa Elena, Santo Domingo de los Tséchilas y Morona Santiago;
informacion que denota el crecimiento exponencial que ha logrado durante su vida
institucional. Los productos y servicios financieros que ofrece la institucion son: Ahorrosjep,
Fondojep, Ahorrosjepito, Ahorrointelijep, Inversionesjep, Simulador de ahorro, Credijep,
Microjep, Credimivivienda, Credipymes, Crédito en linea, Simulador de crédito, Tarjetas Jep,

Cajeros Jep, Jepvirtual, Jepvirtual empresas, factura electronica y validacion de certificados.



El crecimiento empresarial que ha alcanzado la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP es
importante, sin embargo, las dimensiones organizacionales que posee no la eximen de la
presencia de debilidades internas, puesto que es dificil implementar actividades de control que
permitan el aseguramiento de estdndares de calidad en la oferta de productos y servicios
financieros de cada de una de sus agencias, por tal razén, el estudio se ha efectuado en la
agencia ubicada en el canton Puebloviejo, calles Manuel Felipe Serrano y Fermin Chavez
(esq.), la cual esta conformada por siete areas departamentales que son: Ventanilla, Servicio al
Cliente, Créditos, Supervisor Operativo, Cobranzas, Verificacion de ATM y Gerencia, con un

total de 15 personas distribuidas en todos los niveles jerarquicos.

Segln Martinez (2018) “Mercado consumidor se refiere al conjunto de personas que
demandan productos y servicios con el fin de satisfacer sus necesidades ” (p. 13). El mercado
consumidor es un componente esencial para la existencia de cualquier institucion,
independientemente de la actividad econdmica que ejerzan; por lo tanto, los clientes
representan la razon de ser de las empresas y el motor de transformacion empresarial para la
implementacién de métodos de trabajo que permitan el cumplimiento de los objetivos
institucionales y que satisfagan las necesidades del mercado; es decir, las estrategias, politicas
0 procedimientos, deben ser desarrollados en funcion del cliente externo e interno de la

compaiiia. Segiin Armendariz (2019):

El cliente externo es aquel consumidor de un producto o servicio que oferta una persona u
empresa, mientras que el interno se refiere al conjunto de personas que tienen relacion con
la organizacion, es decir, son los que forman parte del proceso de desarrollo del producto o

servicio (p. 7).



La gestion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP (Agencia Puebloviejo) presenta serias
debilidades en las actividades relacionadas al proceso de atencion al usuario, donde uno de sus
principales inconvenientes radica en la limitada infraestructura fisica, la cual no responde a la
afluencia de clientes que visitan la institucion, contexto que dificulta el desarrollo de
actividades concernientes al acceso de productos y servicios financieros, motivo por el cual, la
compafiia objeto de estudio implementa multiples herramientas digitales que puedan mitigar la

situacion problematica de la afluencia de personas en el limitado espacio fisico de la agencia.

A pesar que la Cooperativa de Ahorro y Credito JEP posee como servicios digitales
Jepmovil, Jepvirtual y Jepgiros, existe un importante nimero de visitas a las instalaciones de
la agencia del cantdén Puebloviejo, y esto se debe al débil empoderamiento que poseen los
clientes de la institucion en la utilizacion de medios digitales ofertados por la compafiia,
situacion que denota de cierta manera limitadas campafias de comunicacion organizacional que
permitan incrementar el uso de plataformas web y disminuir las visitas presenciales, las cuales

en la agencia estudiada se condicionan por el limitado espacio fisico.

La comunicacion organizacional es la creacion, coordinacion, analisis, difusion y control de
la gestion informativa interna y externa que se produce en una organizacion, respecto a
actividades, servicios y productos, dirigido a un publico determinado mediante medios de
comunicacion con el fin de potenciar la imagen de la empresa (Lamo & Cachan Alcolea,

2017, pég. 26).

Lo expuesto revela la importancia de establecer canales de comunicacion con la cartera de
clientes de la compaiiia, que fomenten el uso de los medios digitales y el acceso de servicios
financieros de una forma mas automatizada, con el proposito que la atencion al usuario sea
efectiva y no se vea afectada por una linea de espera en las instalaciones de la compafiia con

un periodo de tiempo prolongado.



La infraestructura fisica posee una importante repercusion en el desarrollo de las actividades
laborales, puesto que las concurrentes visitas afectan el desenvolvimiento adecuado de diversas
areas, como Ventanilla, Servicio al Cliente y Créditos, las cuales poseen mayor demanda de
productos y servicios financieros, contexto que ocasiona la existencia de personas que no
puedan ser atendidas de manera oportuna, afectando el proceso de atencion al usuario
significativamente, ademas, los problemas por la inadecuada infraestructura influyen en una
percepcion errénea por parte del mercado consumidor. Segun Castafio (2016) la atencion al
usuario es el servicio que proporciona una empresa para atender al cliente con el fin de

relacionarse y brindar una experiencia satisfactoria a sus necesidades” (p. 89).

Uno de los problemas identificados que generan influencia directa en la atencion al usuario
es el tiempo que demora un cliente en ser atendido, lo cual denota que la agencia de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP no cumple de manera adecuada la filosofia empresarial
de la institucién, donde la mision y vision concuerdan que la oferta de los productos y servicios
financieros deben ser agiles y con estandares de calidad que permitan lograr un nivel de
satisfaccion adecuado a las necesidades de los clientes, sin embargo, aquello no ha sido posible

por la inadecuada gestion administrativa.

La gestién administrativa es el proceso que aplican directivos de una empresa para asumir
responsabilidades mediante la aplicacion de funciones administrativas como la planeacion,
organizacion, direccion y control mediante las cuales toman decisiones y acciones

adecuadas para el cumplimiento de los objetivos planeados (Ramirez & Ramirez, 2017).

La importancia de la gestion administrativa radica en la implementacion de estrategias
internas que permitan mitigar debilidades organizacionales concernientes al proceso de
atencion al usuario, como evaluaciones de desempefio al talento humano e identificacion de

factores criticos que impiden la oferta de productos y servicios financieros eficientemente.



El area de Ventanilla es una de las dependencias institucionales que forma parte de la
situacion problemaética, puesto que se presentan comportamientos inadecuados en los
miembros de la institucion, como el absentismo laboral, contexto negativo que provoca a los
clientes no ser atendidos con rapidez, debido a que s6lo existen tres cajeros que conforman el
area y al no encontrarse operativos en su totalidad, causa que la carga de trabajo de los demés
colaboradores sea excesiva, porque el nimero de personas que tienen que atender se
incrementan; lo descrito evidencia que los procesos no se ejecutan con agilidad, producido por

un comportamiento organizacional inadecuado.

Es importante mencionar que el absentismo laboral de los miembros de la organizacién en
la jornada de trabajo generado por acciones imprevistas, no sélo afectan los procesos internos
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP, sino que también condiciona la oferta de servicios
financieros con estdndares de calidad, la situacion descrita demuestran la ausencia de
actividades de control por parte de la gestion administrativa, que permitan disminuir hechos
probleméticos que se suscitan en el desarrollo de los procedimientos organizacionales, los

cuales poseen una relacion directa con la atencion al cliente.

El tiempo prolongado en la atencion del usuario que se encuentra en una linea de espera del
area de Ventanilla de la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP por la ausencia de colaboradores,
genera la presencia de reclamos o desconformidad en el cliente, dicho contexto sumado al
limitado espacio fisico influye en la desercion del acceso a los servicios financieros, aspecto
importante que la gestion organizacional no debe soslayar, porque aquello influye en la
fidelizacion de los clientes de la institucion o en su defecto afecta al proceso de captacion de
socios potenciales. Para Sarmiento (2015) “La fidelizacion de clientes se refiere a un estado de
preferencia que tiene una persona por una marca en particular, es decir, predisposicion del

consumidor hacia una marca especifica” (p. 190).



Durante la investigacion se identificO que no existe la implementacion adecuada de
indicadores de evaluacion de desempefio; para argumentar lo descrito se menciona el siguiente
hecho problematico observado: la jornada laboral de la institucion inicia de 8:00 am hasta las
17:00 pm, sin embargo, se han presentado conductas negativas como la impuntualidad de los
miembros de la institucion por problemas personales, aquello genera que las personas que se
encuentren en las mediaciones de la institucion a la espera de acceder a los productos o

servicios financieros no tengan una atencién oportuna.

Los indicadores de evaluacion son aquellos que pueden ser medidos numéricamente, por
hechos, opiniones o percepciones que indican alguna situacion especifica, ademas sirven
para evaluar y controlar cierto proceso de desarrollo, con el fin de detectar falencias y

orientar para mejorar los resultados (Diaz & Sanchez, 2018).

La gestion de talento humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP evidencia
debilidades en la evaluacion del desempefio de los miembros de la organizacion, puesto que la
falta de puntualidad o absentismo laboral de los miembros son comportamientos inadecuados
que condicionan el cumplimento de las metas departamentales y los objetivos de la compafiia,
donde las actitudes evidenciadas demuestran que no existen los esfuerzos necesarios para
lograr una adecuada cultura organizacional. De acuerdo a Tirado, Galvez, & Baleriola (2017)
la cultura organizacional es un conjunto de normas, valores y conocimientos que tienen los

miembros de la empresa, que ayuda al comportamiento y relaciones humanas.

El absentismo laboral e impuntualidad son hechos que afectan la linea de espera o sistema
de cola de la Cooperativa de ahorro y credito JEP, puesto que el personal de ventanilla que no
se encuentre en su lugar de trabajo causa que linea de atencion al usuario sea modificada y

genera un mayor tiempo de espera para ser atendidos, lo cual influye a una percepcion negativa.
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Es importan resaltar que las instituciones financieras deben estar prestas a las sugerencias o
reclamos que generan su cartera de clientes por algin inconveniente en la utilizacion de los
servicios financieros, durante la investigacion se determin6d que el tiempo de respuesta a los
reclamos o0 quejas, no cuentan con una atencion oportuna, para comprender el contexto
probleméatico se menciona la siguiente situacion identificada: cuando el cliente hace uso
incorrecto de los medios virtuales para la realizacion de transferencia de dinero y este no llega
al destinatario por errores en el ingreso de datos, procede a presentar una solicitud de ayuda
para dar solucion al problema acaecido, sin embargo, tienen que seguir un sinnimero de tramite

para recuperar el dinero, el cual tarda mucho tiempo e incluso meses.

Otra de las situaciones probleméticas que manifestaron los clientes en el proceso de
investigacion se direcciona al acceso de servicios financieros, como la apertura de cuentas de
ahorro o corriente en el area de Servicio al Cliente, puesto que en dicha dependencia
departamental los procesos administrativos no son desarrollados con agilidad, porque los
clientes tienen que esperar periodos de tiempo prolongados para la apertura de cuentas
financieras en la compafiia, donde las principales causas se debe a: la impericia del talento
humano, suficiencia de colaboradores y débil compromiso laboral para la ejecucion de las

competencias institucionales con prontitud.

Tanto en el area de Ventanilla o de Servicio al cliente, se han suscitado situaciones que
generan influencia en la oferta de una atencion al usuario caracterizada con indicadores de
calidad, principios y valores corporativos, pues las unidades de observacion que conforman la
presente investigacion aducen la presencia de comportamientos selectivos para cierta cuota de
clientes, los cuales no respetan la linea de espera o en su defecto son atendidos con prontitud,
a pesar de que existen demas clientes que poseen un tiempo considerable esperando acceder a

los servicios y productos de la institucion.
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El absentismo, la impuntualidad, tratos preferenciales o solicitudes no atendidas en un
tiempo oportuno, demuestran las debilidades que posee la agencia ubicada en el canton
Puebloviejo de la Cooperativa JEP en su gestion empresarial, las cuales deben ser atendidas de
forma adecuada para que se pueden desempefiar mejores procedimientos que respondan a las
necesidades que posee el usuario, es importante relatar el hecho, de que las situaciones
problemaéticas descritas provocan que la imagen institucional de la compafiia se vea afectada.
Segun Ibanez (2015) “Imagen institucional se refiere a la percepcion que tiene una persona del

entorno o actividades de una organizacion, basada en acciones de sus miembros” (p. 16).

La atencién al usuario también se condiciona cuando el talento humano no oferta el servicio
de asistencias personalizada con un trato caracterizado por una actitud de cortesia, empatia y
respeto, puesto que las acciones identificadas como la afluencia de personas en la institucion,
sumado el absentismo laboral, genera que los miembros de la institucion que son ajenos a las
conductas y comportamientos descritos, desarrollen un nivel de estrés considerable por la carga
de trabajo, lo cual afecta la actitud del personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito JEP.

La presencia de reclamos en el proceso de atencion es una situacién que pasa de forma
recurrente en las instalaciones de la institucién, aquello, sumado al estrés laboral que posee el
talento humano aumentan las posibilidades de no realizar las actividades de forma sinérgica y
con niveles de eficiencia adecuados, es el caso del area de Ventanilla, que por la presion que
genera la linea de espera de los clientes que acuden a las mediaciones de la cooperativa se
genera el desarrollo de los procesos displicentemente, donde cuyas consecuencias es la
conformacion de procedimientos sin documentos habilitantes, contabilizacion inadecuada del
dinero, entrega de informacion inapropiada al cliente; acciones negativas que afectan la

atencion al usuario.
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Los problemas de atencion al usuario no s6lo se generan por la presencia de
comportamientos o actitudes inadecuadas en el talento humano de la organizacion, sino
también por el perfil laboral que desempefian. Se ha presentado casos en que el cliente requiere
informacion o asesoria para la apertura de créditos y éste es dirigido a diversas areas de la
agencia sin una solucién definitiva, lo cual también induce que los procesos se dilaten y no
tenga una respuesta definitiva; dicho contexto revela que existen personal de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito que no cuentan con las competencias laborales adecuadas para brindar una

atencion de calidad.

El perfil laboral es la descripcion de las competencias y capacidades que tiene una persona,
con el fin de conocer si es apto para el puesto de trabajo, es decir, indagar si es alguien capaz

de planificar, dirigir y coordinar actividades dispuestas por la organizacién (Cachéan, 2016).

Los problemas de perfil laboral en la oferta de servicios financieros como la apertura de
cuentas de ahorros, acceso de créditos, tarjetas de créditos, entre otros productos y servicios,
denotan la ausencia de indicadores estratégicos que permitan la dimisién de los hechos
problematicos descritos, ademas se revela que la gestion de talento humano no ha ejercido de
forma correcta sus principales competencias laborales con respecto al proceso de contratacion
y seleccion de personal, pues las debilidades identificadas en el desarrollo de los
procedimientos internos demuestra la displicencia de los colaboradores en la realizacion de

ciertas actividades.

La seleccion es el proceso en el cual la organizacion realiza procedimientos y estrategias
para contratar nuevos empleados, mientras que la contratacion de personal se refiere a la
concrecion de un contrato con una persona a través de tramites y actuaciones que son

analizadas y formalizadas para que ocupe el puesto de trabajo (Lacalle, 2016).
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El débil empoderamiento que posee el talento humano de la organizacion en la oferta de
ciertos productos y servicios financieros, denotan que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
JEP, no se ha implementado un adecuado proceso de induccién del personal contratado, puesto
que no brindar una asesoria personalizada que responda a los requerimientos o inquietudes de
los usuarios, evidencia la no aplicacion de estrategias organizacionales que permitan encontrar

alternativas de solucion a la situacion problematica descrita.

La gestion de talento humano en las organizaciones desempefia un rol fundamental para el
logro de los objetivos institucionales, p es necesario contar con un personal proactivo,
competente y comprometido con las metas institucionales, entre las politicas que posee la
gestion de talento humano es la retencion, mas la promocion de desarrollo personal y
profesional de los miembros de la organizacién, sin embargo, aquello no sucede, debido a que
no se han implementado cursos de capacitacion que fortalezcan las debilidades del personal

que desempefan labores de atencion al usuario. Para Francia (2017) la capacitacion:

Es el proceso mediante el cual una empresa proporciona formacion respecto a temas
especificos, de manera que adquieran conocimientos nuevos, con el objetivo de desarrollar
en ellos capacidades y actitudes que favorezcan al logro de objetivos, es decir, de
aprendizaje que permite a una persona tener nuevos conocimientos y habilidades para el

desempefio de un trabajo.

Una de las situaciones problematicas que argumentan el hecho identificado de la ausencia
de procesos de capacitacion al talento humano que labora en la organizacién, se suscita en las
ventanillas de atencion al usuario, puesto que las personas encargadas de dicha funcién no
cuenta con las habilidades necesarias para el manejo del sistema informético o en su defecto
presenta errores u omisiones en el desarrollo de las actividades financieras que requiere el

cliente, aquello genera que la atencion al resto de usuarios sea mucho mas lenta.
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La capacitacion no se debe brindar de forma exclusiva solo a los clientes internos de la
organizacion, sino también a todas las personas que requieren de los productos y servicios
financieros, puesto que para disminuir la aglomeracion de clientes en las instalaciones de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP, agencia ubicada del canton Puebloviejo, se requiere que
se implementes talleres o seminarios que permitan el empoderamiento a la cartera de clientes
la utilizacion de plataformas virtuales, lo cual facilita que el talento humano no cuente con
intensas jornadas de trabajo, que en ocasiones pueden provocar la presencia de un estrés laboral

o el diagnostico de sindrome de Burnout por la sobrecarga de labores.

Todos los problemas identificados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP, agencia del
cantén Puebloviejo, son factores de riesgos que, si no son atendidos de forma adecuada, pueden
generan en el largo plazo la disminucion de clientes que posee la institucion o en su defecto no
lograr una mayor captacion de nuevos socios, por tal razon, resulta importante escuchar las
opiniones de los usuarios con el propésito de implementar estrategias empresariales que
posibiliten una mejor atencion de las personas que acuden a las mediaciones de la cooperativa

de ahorro e incrementar el rendimiento laboral de la organizacion objeto de estudio.

El rendimiento laboral se refiere a la relacion entre las tareas alcanzadas y el tiempo que se
necesitd para ejecutar dicha actividad, la cual se logra mediante recursos de la empresa, es
decir, es la proporcion que surge entre los medios empleados para obtener algo y el resultado

que se consigue (Aguado, 2018).

Es importante mencionar que el rendimiento laboral no siempre esté ligado al desempefio
individual del talento humano, sino que requiere de un trabajo en equipo que coordine el
desarrollo de las actividades laborales y se logren el cumplimiento de las metas

departamentales enfocadas a la oferta de servicios y productos financieros con mayor agilidad.
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Mediante la investigacion efectuada se determind que la Unica estrategia que aplica la
gestion interna de la Cooperativa de Ahorro y Crédito para atender las sugerencias de mejora,
quejas o reclamos sobre el servicio percibido, es la instalacion de un buzén de sugerencias para
conocer la percepcion de los clientes con respecto al desempefio laboral del talento humano o
la percepcion que generd la presencia de debilidades organizacionales que condicionan la
calidad en el proceso de atencion a los clientes. Segin Alcalde (2019) la calidad de un producto
0 servicio surge cuando cumple con las especificaciones idoneas para satisfacer necesidades,

la calidad es aceptable también si viene acompafiada de un precio adecuado.

A pesar de que la gestion ha implementado como accion estratégica para mejorar el proceso
de atencion al cliente, un buzdn de sugerencias, ain existe la percepcion de un proceso de
gestion en la atencion al usuario displicente, lo cual condiciona la conducta que posee el cliente
externo con respecto al desarrollo de las actividades laborales en la oferta de servicios y
productos financieros; es decir, todas las solicitudes o quejas realizadas e insertadas en el buzon
de sugerencias, se soslayan y no cuentan con la implementacion de acciones correctivas que
permita el cumplimiento de los objetivos empresariales con respecto a la satisfaccion que deben

lograr las personas que acuden a la organizacion.

Los objetivos empresariales son los resultados que desea alcanzar una empresa, sean estos
de naturaleza cualitativa como cuantitativa, los cuales se establecen en un periodo de tiempo
determinado y se logran mediante los recursos disponibles de la organizacién, con el fin de

conseguir las metas de la misma (Guadalupe, 2017).

En el desarrollo de la investigacion se determind que una de las causas que provoca que el
cliente de la institucion posea una atencion al usuario inadecuada es la presencia de cortes del
sistema para el proceso de oferta de los productos y servicios financieros, hecho problematico

que, a pesar de ser un contexto fortuito, el cliente desarrolla una percepcion de incomodidad.
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En el proceso investigativo también se identifico serias debilidades en el area del Servicio
al Cliente, debido a que por lo general las personas que requiere de algun tipo de informacién
no reciben una atencion abierta que permita el establecimiento de los requerimientos que
solicita el usuario, aquello se da porque el talento humano que labora en determinada area
presenta el argumento de que la informacion solicitada o el procedimiento requerido lo puedo
realizar en la pagina institucional de la institucién, lo cual genera que el usuario perciba que

sus necesidades no posean un nivel de satisfaccion adecuado.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP es una institucion financiera que predestina
esfuerzo para que los productos y servicios financieros tengan un mayor nivel de
automatizacion en su desarrollo, sin embargo, se generan inconvenientes en su utilizacion,
debido a que el cliente de la compafiia no cuenta con los conocimientos necesarios para la
utilizacion de los canales de atencidn alternativos implementados por la gestion organizacional,
entre los principales medios de atencidn digital que posee la institucion se encuentran Jepmavil,
Jepvirtual y Jepgiros, los cuales permiten el desarrollo de amplios servicios financieros que

posibilitan la disminucion de la afluencia de personas en las instalaciones de la institucion.

El &rea de Servicio al Cliente posee como parte de su competencia la entrega de informacién
sobre los canales alternativos de la compafiia y de la oferta de productos financieros como
tarjetas de créditos o débitos, sin embargo, la realizacién de cada uno de los procesos descritos
conlleva un periodo de tiempo considerable, porque asesorar sobre el uso adecuado de canales
alternativos o la utilizacién correcta de los productos financieros, causa que las personas que
cuentan con un turno de atencion separada en la determinada area tenga que encontrarse un

mayor tiempo en la linea de espera.
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Es importante mencionar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP es una de las
instituciones financieras de mayor posicionamiento a nivel nacional, motivo por el cual posee
una cartera de clientes considerable, donde es necesario que el area de Servicio al Cliente esté
conformada con un talento humano que responda satisfactoriamente a la demanda normal de
los servicios, productos y reclamos sobre los procedimientos financieros que recibe el area
durante la jornada laboral, debido a que la atencion al usuario se afecta porque solo existe una
persona en el proceso de otorgar informacion de canales alternativos, entregar o explicar el uso
de los productos financieros; mientras que el resto del talento humano del &rea, se encarga de

la recepcidn, verificacion y respuesta a los tramites realizados.

La atencidon al usuario debe considerarse como un componente esencial que influye en el
logro del éxito organizacional, debido a que genera la implementacion de métodos de trabajo
competitivos para responder a las exigencias del sector empresarial, sin embargo, para aquello
es necesario la implementacién de actividades de control gerencial que aporten una seguridad
razonable en el desarrollo de las funciones laborales que posee la compafiia, contexto que
presenta debilidades en la gestion de la agencia ubicada en el cantdon Puebloviejo de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP, puesto que el Concejo Administrativo, Vigilancia o
Gerente de Administracion no han implementado medidas correctivas a las debilidades

encontradas en la agencia analizada.

La ausencia del control interno en las areas que mayor inconveniente presentan en la
atencion al usuario revelan los problemas existentes en la gestion administrativa de la agencia
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP de la ciudad de Puebloviejo, debido que las
instituciones financieras deben aplicar procedimientos de verificacion o evaluacion sobre las

actividades realizadas de forma previa, concurrente y posterior.
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CONCLUSIONES

La atencidn al usuario se condiciona de forma negativa por el limitado espacio fisico de las
instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP el cual no responde a la demanda
diaria de clientes que visitan las mediaciones de la institucion. La compafiia no ha ejercido
campafias de socializacidn sobre el uso de canales alternativos para el acceso de los productos

financieros.

La imagen institucional del Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP es inadecuada debido a
que los clientes no poseen una atencidén oportuna por las siguientes situaciones detectadas:
absentismo, impuntualidad, tratos preferenciales y débil asesoramiento en la oferta de los
productos y servicios financieros. Ademas, en el area de Servicio al Cliente no existe

suficiencia de personal apropiada para la entrega de productos financieros.

Las respuestas de quejas o reclamos realizados por los clientes no se ejecutan en un tiempo
adecuado, que ha provocado que la satisfaccion del usuario sea incorrecta. La gestion
administrativa no predestina esfuerzos para identificar y mitigar las necesidades insatisfechas
que los clientes comunican por medio del buzon de sugerencias; también se ha presentado la

desercion por parte del usuario al acceso presencial de los servicios financieros.
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ANEXOS



Anexo 1. Cuestionario de Preguntas a los usuarios del servicio de la Cooperativa JEP

1. ¢Cual es el periodo de recurrencia que visita las instalaciones de la institucion?

1 vez por mes

2 a 3 veces por mes

3 a 4 veces por mes

Més de 5 veces por mes

2. ¢COmo evalua usted la atencion brindada por el talento humano de la Cooperativa
JEP?
Excelente

Muy buena

Buena

Inadecuada

Deficiente

3. ¢Considera que existe un trato cordial y atento cuando es atendida por el talento
humano de la Cooperativa JEP?

Si

No

4. ¢Considera usted que existe un trato preferencial a determinados usuarios de la
Cooperativa JEP?
Si

No

5. ¢Cuéando realiza algun tipo de tramite o solicitud el proceso de respuesta es
prolongado?
Si

No

6. ¢Durante su estadia en la Cooperativa JEP ha tenido inconvenientes con el talento
humano de la organizacion?

Si

No




7. ¢Cual es el tiempo que posee en respuesta un tramite solicitado en la Cooperativa JEP?

2 a 3 dias

4 a5 dias

6 a 10 dias

10 dias en adelante

8. ¢Cual es el periodo de tiempo que espera para ser atendido?

0 a 10 minutos

10 a 20 minutos

20 a 30 minutos

30 minutos y mas

9. ¢Cuando realiza un reclamo ha obtenido respuesta?
Si

No

10. ¢Cual es el grado de satisfaccion que posee de la atencién al usuario ofertada en la
Cooperativa JEP?
Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Insuficiente




Anexo 2. Resultados obtenidos en la investigacion

1. ¢Cual es el periodo de recurrencia que visita las instalaciones de la institucion?

Tabla 1. Periodo de recurrencia a la institucion

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 vez por mes 8 16%
2 a 3 veces por mes 19 38%
3 a 4 veces por mes 23 46%
Mas de 5 veces por mes 0 0%
Total 50 100%

Elaborado por: Helen Mosquera

Gréfico 1. Periodo de recurrencia a la institucion
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mes
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Elaborado por: Helen Mosquera

Analisis e interpretacion

En base a la encuesta realizada a los usuarios de la Cooperativa JEP, sobre el periodo de
recurrencia que visita la institucion, se obtuvo que el 16% acude una vez por mes, 38% 2 a 3
veces al mes y el 46% 3 a 4 veces al mes, resultados que demuestran que los clientes de la

institucion son activos, porque frecuentan JEP para efectuar tramites o retirar dinero.



2. ¢Cbémo evalua usted la atencién brindada por el talento humano de la Cooperativa
JEP?

Tabla 2. Atencion brindada por el talento humano

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 7 14%
Muy buena 12 24%
Buena 24 48%
Inadecuada 4 8%
Deficiente 3 6%
Total 50 100%

Elaborado por: Helen Mosquera

Grafico 2. Atencion brindada por el talento humano
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Elaborado por: Helen Mosquera

Analisis e interpretacion

Como se observa en el grafico, el 14% de los usuarios encuestados consideran que la
atencion brindada por el talento humano de la Cooperativa JEP es excelente, 24% muy buena,
48% buena, 8% inadecuada y el 6% deficiente, resultados que permitieron conocer que el
servicio que presta el talento humano de JEP no es el mejor, situacién que deteriora la imagen

institucional ante los usuarios.



3. ¢Considera que existe un trato cordial y atento cuando es atendida por el talento
humano de la Cooperativa JEP?

Tabla 3. Trato cordial y atento en la atencion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 21 42%
No 29 58%
Total 50 100%

Elaborado por: Helen Mosquera

Gréfico 3. Trato cordial y atento en la atencién

No
58%

Elaborado por: Helen Mosquera
Anélisis e interpretacion

De acuerdo a la encuesta efectuada a los usuarios de JEP, permitié conocer que el 42% de
las personas recibieron un trato cordial y atento por parte del talento humano, mientras que el
58% restante dijo que no recibe un trato adecuado cuando acude a la institucion, lo que genera

molestia e inconvenientes durante la atencién brindada por la ineficiencia del personal.



4. ¢Considera usted que existe un trato preferencial a determinados usuarios de la
Cooperativa JEP?

Tabla 4. Trato preferencial en los usuarios

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 29 58%
No 21 42%
Total 50 100%

Elaborado por: Helen Mosquera

Gréfico 4. Trato preferencial en los usuarios

Si
58%

Elaborado por: Helen Mosquera
Anélisis e interpretacion

Como se puede observar en el gréfico, el 42% de los encuestados respondieron que no existe
un trato preferencial en la Cooperativa JEP por parte del talento humano, mientras que el 58%
restante menciond que, si hay tratos preferenciales al momento de atender a los usuarios, siendo

asi que muchas veces pasan personas que recién llegan a la institucion.



5. ¢Cuando realiza algun tipo de tramite o solicitud el proceso de respuesta es
prolongado?

Tabla 5. Respuesta a solicitudes prolongado

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 27 54%
No 23 46%
Total 50 100%

Elaborado por: Helen Mosquera

Grafico 5. Respuesta a solicitudes prolongado
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Elaborado por: Helen Mosquera

Anélisis e interpretacion

Segun la encuesta realizada a los usuarios de la Cooperativa JEP, se pudo detectar que el
46% de las personas consideran que el proceso de respuesta ante algin tramite solicitado es
normal, mientras que el 54% cree que es prolongado, lo que denota que el talento humano de
JEP es deficiente, generando inconformidad en los usuarios por tener que ir a la institucion a

verificar que ocurre con la solicitud de su tramite.



6. ¢Durante su estadia en la Cooperativa JEP ha tenido inconvenientes con el talento
humano de la organizacion?

Tabla 6. Inconvenientes con el talento humano

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si
39 78%
No 11 22%
Total 50 100%

Elaborado por: Helen Mosquera

Gréfico 6. Inconvenientes con el talento humano

No
22%

Elaborado por: Helen Mosquera
Anélisis e interpretacion

La encuesta efectuada a los usuarios de la Cooperativa JEP, mostrd que el 22% de las
personas no han tenido inconvenientes con el talento humano de la organizacién, mientras que
el 78% respondio que si ha tenido problemas con el personal debido al trato, a las preferencias

e incluso por la lentitud al realizar los tramites.



7. ¢Cual es el tiempo que posee en respuesta un tramite solicitado en la Cooperativa JEP?
Tabla 7. Respuesta un trdmite solicitado

Opciones Frecuencia Porcentaje
2 a 3 dias 13 26%
4 a5 dias 31 62%
6 a 10 dias 6 12%
10 dias en adelante 0 0%
Total 50 100%

Elaborado por: Helen Mosquera

Gréfico 7. Respuesta un tramite solicitado
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Elaborado por: Helen Mosquera

Anélisis e interpretacion

En base a la encuesta realizada se pudo obtener como respuesta a la pregunta “qué tiempo
demora la respuesta de un trdmite solicitado en la institucion, que el 26% dijo que, de 2 a 3
dias, el 62% 4 a5 dias y el 12% de 6 a 10, datos que demuestran que el personal no es eficiente
en cuanto a sus funciones debido a que tarde de cuatro méas dias en efectuar un tramite
solicitado, situacion que genera malestar en los usuarios y a la vez deteriora la imagen

institucional.



8. ¢Cual es el periodo de tiempo que espera para ser atendido?

Tabla 8. Tiempo de espera para la atencion

Opciones Frecuencia Porcentaje
0 a 10 minutos 7 14%
10 a 20 minutos 8 16%
20 a 30 minutos 17 34%
30 minutos y mas 18 36%
Total 50 100%

Elaborado por: Helen Mosquera

Grafico 8. Tiempo de espera para la atencion
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Analisis e interpretacion

Como se puede observar el grafico, el 14% de los encuestados consideran que el tiempo que
esperan para ser atendido es de 10 minutos, el 16% dijo que 10 a 20 minutos, 34% 20 a 30
minutos y el 36% de 30 a mas minutos, resultados que denotan que el talento humano de JEP

no es eficiente, debido a que tarda mucho tiempo en brindar el servicio de atencion.



9. ¢Cuando realiza un reclamo ha obtenido respuesta?

Tabla 9. Repuesta a reclamos

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 21 42%
No 29 58%
Total 50 100%

Elaborado por: Helen Mosquera

Grafico 9. Repuesta a reclamos

No
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Elaborado por: Helen Mosquera
Anélisis e interpretacion

En base a la encuesta realizada a los usuarios se pudo obtener que el 42% de las personas si
han recibido respuesta ante los reclamos efectuados, mientras que el 58% restante no, situacién
que genera molestia a los usuarios debido a que estan siendo ignorados ante su desconformidad

con la atencion que brinda el talento humano de la cooperativa.



10. ¢ Cual es el grado de satisfaccion que posee de la atencion al usuario ofertada en la
Cooperativa JEP?

Tabla 10. Grado de satisfaccion del usuario

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 4%
Muy Bueno 9 18%
Bueno 26 92%
Regular 10 20%
Insuficiente 3 6%
Total 50 100%

Elaborado por: Helen Mosquera

Gréfico 10. Grado de satisfaccion del usuario
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Elaborado por: Helen Mosquera

Analisis e interpretacion

Como se puede observar en el grafico, el 4% de las personas tiene un excelente grado de
satisfaccion ante la atencion ofertada en la Cooperativa JEP, el 18% muy bueno, 52% bueno,
20% regular y el 6% insuficiente, resultados que demuestran que los usuarios no estan
satisfechos totalmente con la atencion brinda por el talento humano, por los diferentes

inconvenientes que se han presentado como el trato, preferencias y lentitud del servicio.



