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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo dirige a investigar en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Sierra Centro” Ltda., que se encuentra ubicada en la Av. Los Alamos y 19
de Mayo, del Canton La Man4, Provincia de Cotopaxi. Que abrié sus puertas
desde el 12 de septiembre del 2012. Es una entidad crediticia que brinda
varios servicios a la ciudadania lamanense, como micro créditos para los
comerciantes, cuentas de ahorro, inversiones a plazo fijo, pago del Bono de

Desarrollo Humano, entre otros, contribuyendo al desarrollo de este canton.

El objetivo principal de esta tesis es ampliar un plan estratégico para mejorar
el servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro”
Ltda., durante el periodo 2014-2018; cuyo formato de diagndstico, se
examino que existe la desigualdad en la parte organizacional del servicio,
mediante el cual existe la falta de capacitacion a todo el personal, la
ausencia de personal exclusivo para el area de servicio, falta de servicio no

financieros.

Por lo que es muy importante un plan estratégico para mejorar la calidad del
servicio, como uno de los principales departamentos, que debe existir en una
empresa, en la cual debe haber una excelente atencion para los usuarios, en
el mismo es necesario un plan de capacitacion, planeamiento, de la misma
visién, mision y valores que permitan situar las politicas para el servicio al
cliente, para tener un desenvolvimiento en las actividades y brindar un

mejor servicio a los usuarios.
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ABSTRACT

This work aimed to investigate the credit union "Sierra Center" Ltda., Which
is located at Av. Los Alamos and May 19, the Canton La Man4, Cotopaxi
Province. Opened since 12 September 2012. It is a lender that provides
various services to the lamanense citizenship, such as micro credit to
traders, savings accounts, fixed term investments, payment of Human
Development Bond, among others contributing to the development of this
canton.

The main objective of this thesis is to extend a strategic plan to improve
customer service at the credit union "Sierra Center" Ltd. during the period
from 2014 to 2018.; The format of diagnosis was considered that there is
inequality in the organizational part of the service, in which there is a lack of
training for all staff, the lack of dedicated staff to the service area, lack of

non-financial services.

So it is very important a strategic plan to improve the quality of service, as
one of the main departments, which must exist in a company, which must
have excellent attention to users on the same plan required training,
planning, the same vision, mission and values to put policies for customer
service, to have a development in the activities and provide better service to

users.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. INTRODUCCION

La planeacidon estratégica es un proceso dinamico y flexible, que permite
responder a las circunstancias cambiantes que rodean a una organizacion, y
obliga a los dirigentes a ver el planeamiento, desde un enfoque que se rige
hacia el futuro, sefialando los objetivos planteados y dirigiendo los esfuerzos,
para acercarse mas a las metas; ademas mejora el desempefio de las
actividades, logrando una gestion mas eficiente, mejorando la asignacion de
los recursos; lo cual conduce a una mejor la calidad de servicio a los

usuarios.

La calidad en el servicio al cliente es un factor primordial, que se debe
cumplir dentro de todas las organizaciones, sin importar su tamafo, se debe
mantener una calidad de servicio impecable ante los socios lo cual ayuda a

lograr su preferencia frente a los competidores.

El actual proyecto de tesis se realizo en la Cooperativa de Ahorro y Creédito
“Sierra Centro” Ltda., que se encuentra ubicada en la Av. Los Alamos y 19
de mayo, del canton La Manda, provincia de Cotopaxi. Es una entidad
crediticia que brinda varios servicios a la ciudadania lamanense, como micro
créditos para los comerciantes, cuentas de ahorro, pago del Bono de

Desarrollo Humano, entre otros, contribuyendo al desarrollo de este canton.

El objetivo principal de este proyecto investigativo consistié en disefiar un
plan estratégico para mejorar el servicio al cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Sierra Centro” durante el periodo 2014 — 2018; aplicando
técnicas de investigacion; como las encuestas dirigidas hacia los clientes
para conocer el grado de satisfaccion en cuanto a la calidad de servicio;
también se realizdé la situacional de la institucional a través del analisis
FODA, los resultados obtenidos permitieron plantear estrategias acorde a las
necesidades de esta entidad crediticia con el propésito de mejorar la calidad

de servicio a los socios.



El presente trabajo contiene los siguientes capitulos:

En el Primer Capitulo: Se presenta el planteamiento de la investigacion, el
problema, se detallan los objetivos, la justificacion, asi como la consecuencia
y restricciones de la presente busqueda, para asentar los principios del

trabajo de tesis.

Segundo Capitulo: Se abordan los aspectos tedricos, fundamentacion
conceptual, legal, también objetivos, hipdtesis y variables relevantes a la

investigacion.

Tercer Capitulo: Se detalla los materiales y métodos, por lo tanto se emplea

un disefio de investigacion, también la poblacion y muestra,

Cuarto Capitulo: Muestra, analisis de las encuestas y entrevistas que se
aplicaron, ademas se ofrece la discusion e interpretacion de los resultados

propuestos.

Quinto Capitulo: Se ofrece conclusiones y recomendaciones de acuerdo a

sus resultados.



1.1.1.Problematizacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda., es una institucion
con pocos afios de trayectoria, que presenta falencias en cuanto a la
calidad de servicio al cliente; por tanto para mantenerse en el mercado
local debe implementar planes estratégicos que permitan mejorar la calidad

de servicio y alcanzar los propdsitos u objetivos planteados.
1.1.2.Diagnostico del Problema

A través de la inspeccion a la institucion de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Sierra Centro” Ltda., en cuanto se pudo demostrar deficiencias que

afectan al desempefio de sus actividades y la calidad de servicio al cliente.

1.1.2.1. Causas

En la cooperativa de ahorro y crédito no se ha disefiado una planificacién

estratégica para mejorar el servicio al cliente.

No existe un organigrama definido, mision y visibn y ausencia de

servicios financieros.

No existe politicas para la atencion al cliente para mejorar la calidad del

servicio al cliente a sus usuarios.

1.1.2.2. Efectos

Confusion hacia donde se dirige la entidad crediticia.

Insatisfaccion de los clientes.

Indefinidas las politicas para el servicio al cliente lo cual afecta el

desempeiio laboral



1.1.3. Pronodstico del Problema

Si no se disefia una planificacion estratégica para mejorar la calidad del
servicio al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro”

Ltda., los usuarios elegiran por cambiarse a la competencia.

La ausencia de una mision vision valores y servicios financieros existira

desorganizacion en el plan estratégico.

La falta de politicas para mejorar la calidad del servicio al cliente

disminuira usuarios.

1.1.4. Control de prondstico

Disefiar un plan estratégico para mejorar el servicio al cliente de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda.

Proponer una misién, vision, objetivos y valores que estén orientados a

mejorar la calidad de servicio a los usuarios.

Identificar que se lleve a cabo las politicas continuas referentes a ofrecer

un mejor servicio para cumplir con el objetivo propuesto.

1.1.5. Formulacion del Problema

¢, Como afecta la ausencia de una planificacion estratégica a la calidad de
servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro”
Ltda.?



1.1.6.Sistematizacion del Problema

¢,Cual es su analisis FODA de la calidad de servicio al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda.?

¢ Cual es la estructura institucional de los recursos necesarios para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro" Ltda., durante el periodo
2014-2018?

¢, Cuales son las politicas necesarias para la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Sierra Centro” Ltda.?



1.2. JUSTIFICACION

La competencia crece de manera acelerada, por lo cual es fundamental
brindar un valor agregado frente a la competencia, los socios cada vez son
mas exigentes y buscan mas que un buen precio; también una excelente

atencion calidad y calidez en el servicio.

La motivacion principal para el desarrollo del actual proyecto de
investigaciéon hace referencia con el disefio de un plan estratégico que
permita mejorar la calidad de servicio al cliente de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Sierra Centro” Ltda., mediante el direccionamiento estratégico,
gue incluya una mision y visién que oriente la razon de ser la institucion, y se
enfoque de mejor manera los recursos materiales humanos y tecnolédgicos
hacia una mejor calidad de servicio al socios, y de esta manera lograr

ventaja sobre la competencia.

La aplicacibn de un plan estratégico, permitird obtener indicadores
confiables, garantizando calidad en los servicios que ofrece la cooperativa
durante el periodo 2014 — 2018, para beneficio de la institucion, los
empleados y los clientes, con la expectativa de mejorar la eficiencia en el

servicio que ofrece y ser mas competitivos en el mercado.

Por las razones antes expuestas se justifica la importancia del disefio de un
plan estratégico para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro”
Ltda., puesto que contribuird al mejoramiento de la calidad de servicio a los

socios que son la razén de ser de toda organizacion.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Diseflar un plan estratégico para mejorar el servicio al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro afio 2014 — 2018.

1.3.2. Objetivos Especificos

Realizar un formato de diagndstico que permita identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Sierra Centro” Ltda.

Proponer el direccionamiento estratégico para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Sierra Centro” Ltda., durante el periodo 2014-2018.

Elaborar politicas de calidad para el servicio al cliente de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda.



1.4. HIPOTESIS

1.4.1. Hipotesis General

La elaboracién de un Plan Estratégico para mejorar la calidad de servicio al
cliente para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro”, permitira

lograr un valor agregado sobre la competencia.

1.4.2. Hipotesis especificas

Mediante el analisis FODA en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Sierra Centro” Ltda., se lograra conocer el grado de la situacion actual.

Proponer el direccionamiento estratégico para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Sierra Centro” Ltda., permitird obtener una mision y vision

transparente.

Estableciendo politicas de calidad para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Sierra Centro” Ltda., permitira tener un excelente servicio.



1.5. VARIABLES

1.5.1. Variable Independiente

Plan estratégico.

Direccionamiento Estratégico.

Politicas de calidad.

1.5.2. Variable Dependiente

Confirmacion de las realidades con el plan estratégico.

Andlisis de los parametros para aplicar mision y vision.

Identificar las politicas de calidad del servicio al cliente para alcanzar los
objetivos propuestos.



CAPITULO I
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION



2.1. Fundamentacion Teorica

2.1.1. Plan estratégico

El plan estratégico es un programa de actuacion que se centra en definir lo

gue queremos conseguir y la manera en la vamos a conseguirlo.

De forma sisteméatica en este documento, la programacion requerida para
alcanzar los objetivos propuestos por la empresa son reflejados y mediante
este concretamos las grandes decisiones que van a orientar nuestra ruta

hacia la gestion excelente. (Martinez&Diaz, 2013)
2.1.1.1. Objetivo del plan estratégico

La empresa al realizar el plan estratégico tiene como principales objetivos

los siguientes:

Trazar los objetivos y el camino que debemos seguir para alcanzar esos
objetivos.

Convertir los proyectos en acciones a ejecutar, tendencias, metas, reglas,
politicas, verificacion y resultados.

Establecer un mapa de la organizaciéon, que nos sefale los pasos para

alcanzar nuestra vision como empresa. (Kloter, 2010)
2.1.1.2. Estrategia

Las estrategias son el prototipo o plan para cumplir con las principales
politicas estratégicas, metas, objetivos, y cronologia de las actividades
propuestas dentro de una empresa u organizacion, las cuales a su vez son

integradas de tal forma que constituyen un todo.

Es asi que una estrategia constituye a establecer y a determinar los
patrimonios de una organizacion, el cual es una manera Unica y sobre todo

rentable tomando en cuenta las capacidades y deficiencias de la entidad.
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Esto hace que de cierta forma se mantenga un margen de prevision frente a
los cambios que se pueda dar en el entorno de la empresa y en las

momentaneas maniobras de los competidores. (Martinez&Diaz, 2013)
2.1.1.3. Planeacion estratégica

La planeacion estratégica se la puede conceptualizar como una funcion
esencial que empieza en las organizaciones en el se estudia técnicas para
lograr metas u objetivos propuestos en pie a ello persistir con un modelo de
direccion que permitird a la sociedad conservar su posicibn competitiva
dentro del mercado local en el que se desarrolla el mismo que mantiene

permanentes transformaciones. (Sainz, 2012)
2.1.1.4. ;Por gué realizar un plan estratégico?

Todas estas apreciaciones iban encaminadas a mitigar los principales
prejuicios que habitualmente tienen los directivos en relacibn a la
planificacion, y a presentar sus principales beneficios. Llegado a este punto,
lo deseable seria que el lector se hubiera convencido de la importancia de
planificar. Sin embargo ¢por qué decantarse por un determinado tipo de
planificacibn como es el plan estratégico? Este es precisamente el tema que
abordamos en este apartado. (Martinez & Milla, 2012).

2.1.1.5. Elementos de plan estratégico

Cada uno de los elementos que a continuacion se mencionan forma parte de

un plan estratégico.

2.1.1.5.1. Filosofia.

Son el conjunto de valores, practicas y creencias que son la razon de ser la
organizacioén y representan su compromiso ante la sociedad. La filosofia
organizacional es imprescindible para darle sentido y finalidad a todas las

acciones de la empresa.
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2.1.1.5.2. Mision.

La mision de una empresa es su razon de ser, es el propdsito o motivo por

el cual existe. La misidon es de caracter permanente.
2.1.1.5.3. Vision.

La vision es el enunciado del estado deseado en el futuro para la
organizaciéon. Provee direccion y forja el futuro de las empresas estimulando

acciones concretas en el presente. (Much, 2011)
2.1.1.6. Programas o plan de accion

Los planes se desembocan en programas especificos, atendidos como la
secuencia, paso a paso, de las acciones necesarias para cumplir los

objetivos y ejecutar los planes previos.

Los programas detallan los planes previstos con especificacion de las
acciones a ejecutar, sus tiempos y costes asegurandose de que los recursos
asignados permitan alcanzar sus objetivos. El plan de accion sirve de guia

tanto para ejecuciéon como para su motorizacion y control. (Matilla , 2010)
2.1.1.7. Arbol de competencia

Se lo utiliza en el andlisis estratégico de las empresas, sin embargo, se ha
demostrado su utilidad en el reflexibn sobre organizaciones publicas y

territorios.

También hace referencia al analisis y evaluacion precisa y detallada de las
cualidades de una institucion, no obstante, su objetivo primordial es lograr
que el equipd que realice este analisis logre una visualizacion conjunta e

integra de la realidad estudiada. (Matilla , 2010)
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2.1.1.8. Ventajas de la planeacion estratégica

La planificacion estratégica llevada a cabo adecuadamente brinda multiples

ventajas entre las cuales tenemos:

Ayuda a prever los problemas que se puedan dar en la empresa, antes
que surjan y antes que se agraven establecer los correctivos necesarios.
Minimiza la posibilidad de que surjan errores Yy circunstancias
indeseables, mediante una revision a detalle de los objetivos, metas y
estrategias.

Estimula el desarrollo del recurso humano de la empresa, sobre todo de
los gerentes a identificar las oportunidades y su nivel de riesgo.

La planificacion estratégica, mediante un analisis cuidadoso ofrece mayor
cantidad de informacién requerida para la toma de decisiones.

Ofrece medidas alternativas para las actividades de la organizacion.
Ayuda a evitar conflictos entre los diversos niveles jerarquicos de la
empresa.

Facilita la evaluacion del rendimiento. (Navado, 2010)
2.1.1.9. Fases de elaboraciéon de un plan estratégico

Como anteriormente se mencionaba una correcta elaboracion del plan
estratégico nos brinda muchas ventajas, sin embargo debemos ser muy
cautelosos a la hora de realizarlo sobre todo de seguir las fases que se

detallan a continuacion:

1. Andlisis estratégico
2. Formulacion estratégica

3. Implantacion de la estrategia. (Martinez&Diaz, 2013)
2.1.1.10. Utilidad del plan estratégico
Las utilidades del plan estratégico dentro de la empresa son:

Fomenta el afianzamiento de la misién en todos los miembros de la
empresa.
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Minimiza las dificultades o conflictos que se puedan suscitar entre los
diferentes niveles.

Ayuda a asegurar la competitividad de la empresa en el mercado.

Facilita la elaboracion de un plan de comunicacion que transmita la
identidad de la empresa y que la vision sea difundida a todos los
miembros de la empresa.

Contextualizar las decisiones estratégicas disefiadas por la empresa
dentro de un proyecto a largo plazo.

Ayuda en la toma de decisiones de hoy, esperando resultados en un
tiempo futuro.

Contribuye a la definicibn e identificacion de los objetivos de la

organizacion a largo plazo. (Sainz, 2012)
2.1.1.11. El pensamiento estratégico

Dentro de lo que comprende la planeacién estratégica lo mas importante no
lo constituyen los planes, también es trascendental la forma en la que estos
planes van a ser llevados a ejecucion, es alli que interviene el pensamiento

estratégico.

Este pensamiento debe ser desarrollado fundamentalmente por los
directivos de la organizacion. (Reyes, 2010)

2.1.1.12. La planeacion estratégica corporativa y por division

Por lo general las oficinas centrales en la mayor parte de empresas son las
responsables del establecimiento de la misidn, las politicas, las estrategias a
utilizar y por supuesto los objetivos en torno a los cuales los diferentes
departamentos de la empresa deben presentar sus propias metas y la forma

en la que pretenden conseguirlas. (Kotler, 2010)

Todas las oficinas centrales deben llevar a ejecucidén cuatro actividades
basicas de planeacion:

Establecer la mision corporativa.
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Determinar las unidades estratégicas de la empresa.
Asignar recursos para las actividades propuestas.

Analizar nuevas formas de oportunidades de desarrollo
2.1.1.13. Las dimensiones del pensamiento estratégico

El proceso de preparacion de los directivos de la empresa para enfrentar las

oportunidades esta constituido por:

Disposicion mental y emocional para pensar e innovar.

Conocimientos sobre donde debe hacerse y quien lo debe realizar.

De esta forma el pensamiento estratégico estd inmerso dentro de las

siguientes dimensiones:

Satisfaccion de las necesidades del consumidor.
Alcanzar ventaja competitiva.

Potenciar las fortalezas de la empresa. (Reyes, 2010)
2.1.1.14. Proceso de planeacion estratégica

El proceso general de la planeacion estratégica comprende las siguientes
fases:

Fase 1
Evaluacion o
diagnostico
Fase 2
Fase 4 Formulacion del plan
Ejecucién y control estratégico
Fase 3

Formulacion de planes
operativos
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Aungue no se haya dado un establecimiento acerca de la disposicién en
cuanto a los limites de tiempo para lo que concierne a prever o adelantar las
siguientes fases, en la medida en que cada una de ellas puede influenciar en
cada una de las demas fases, es necesario por tanto ejecutarlas de forma
sistematica, y en orden logico para facilitar la toma de decisiones dentro de
la empresa. (Zabala , 2010).

2.1.1.15. Evolucion de la planeacion estratégica

Es muy dificil decir con exactitud cudal fue el origen de la planeacion
estratégica, debido a que se ha escrito muy poco sobre la teméatica, pese a

su importancia dentro del mundo empresarial.

Sin embargo no cabe duda de que los aspectos mas conocidos y a los
cuales los estudios han dado mayor atencién acerca de esta herramienta,
han sido precisamente las primeras experiencias llevadas a cabo para la

ejecucion del planiing, alla por la segunda mitad de los afios 60.

Siendo que Stephen King, Stanley y Pollitt son los pioneros en documentar
sobre la planeacion estratégica. (Ubaldo, 2012)

2.1.1.16. Importancia de la planeacion estratégica

Los beneficios que ofrece el plan estratégico son muchos entre los

principales tenemos los siguientes:

El plan estratégico proporciona un marco generalizado de las actividades,
lo cual facilita la revision permanente de las mismas.

Ayuda a minimizar los problemas que se pueden suscitar sobre el destino
y los objetivos que la empresa se ha planteado.

Fomenta que la direccion de la empresa necesariamente piense en el
futuro de forma organizada.

Proporciona una vision sistematica de la creacion y uso de estrategias lo
cual desemboca en mayores niveles de competitividad y rentabilidad

sobre la inversion.
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Optimiza la coordinacion de programas y actividades.

Prevé las fluctuaciones y desarrollos que se puedan dar.

Mayor aprovechamiento de las oportunidades mediante una mejor
adaptacion de los recursos disponibles de la empresa.

Mejora la comunicacion entre los diferentes departamentos.
(Martinez&Diaz, 2013)

2.1.1.17. El conocimiento externo en la planificacion
estratégica

Los factores externos desde siempre han modificado la situacion de los

mercados y por tanto el comportamiento de la empresa.

Esta modificacion da como resultado un ambiente dificil de pronosticar y

sobre todo muy inestable.

Este hecho exige que las empresas pongan mayor énfasis en la gestion de
sus procesos de innovacion, no solo en la presentacion de sus productos

sino también en sus procesos de produccion.

Basandonos en la innovacion abierta, la gestion debe organizar la difusion

del conocimiento y la innovaciéon con el ambiente.

Esto quiere decir que la gestibn debe encargarse de desarrollar tres

estrategias:

La asimilacién e integracion de conocimientos.

La adquisicion de nuevos conocimientos.

Sacarle el mayor provecho a estos conocimientos. (Bermejo & Lopez,
2014)
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2.1.1.18. Prioridad de los objetivos estratégicos segun el

tamano de la empresa

Las empresas grandes dentro de un futuro cercano mantienen como objetivo
el crecimiento en vez de la rentabilidad a corto plazo, debido a lo

anteriormente indicado.

Para esta clase de empresas ser grande es un punto clave para su
supervivencia, es decir busca abrirse paso en nuevos mercados ya sea a

nivel nacional o expandiéndose hacia el mercado internacional.

En cambio las empresas pequeiias se enfocan mas en su afianzamiento en
el mercado, y producto de ello alcanzan un nivel de rentabilidad a corto
plazo, cabe destacar que el alcance de la consolidacion de cierta forma
impide que estas empresas mantengan altas tasas de crecimiento como en

el caso de las grandes empresas.

Las medianas empresas mantienen un sistema diferente de objetivos, segun
tenga la voluntad de permanencia en el mercado, claro siempre y cuando se

tenga un grado aceptable de independencia. (Sainz, 2012)
2.1.1.19. Diagnostico institucional

Para evaluar la situacion una de las formas mas utilizadas en diferentes
areas organizativas es la matriz FODA O DAFO, esta herramienta se emplea
con la finalidad de establecer el diagnostico estratégico, el cual
conjuntamente con los andlisis financiero y funcional complementa la

evaluacion a la estructura de la empresa. (Puchol, 2012)
2.1.1.20. Organizacion de la empresa

La estructura interna de la empresa es la manera de detallar como se
agrupan e identifican los elementos de la empresa, ademas muestra las

relaciones existentes entre estos elementos.
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Dentro de esta descripcion se tienen los diferentes departamentos,
secciones o0 areas de trabajo las mismas que se caracterizan por realizar
una tarea en comun. Pese a que cada uno de estos departamentos cumple
una funcidon en especifico deben mantener una buena coordinacion entre

ellos.

La organizacion de la empresa se representa graficamente de forma clara

por medio de un organigrama.

Los principales elementos que componen la estructura interna de la empresa

y se presentan en los organigramas son:

Las funciones determinadas que cada uno de los elementos debe
cumplir.

El compendio de elementos que constituyen la empresa.

Las relaciones jerarquicas y funcionales existentes entre cada uno de los
elementos de la empresa. (Escudero, 2011)

2.1.1.21. Andlisis interno

El éxito de una empresa depende en gran manera del conocimiento que se

tenga del entorno externo de la empresa.

Este ambiente en el que se halla inmersa la empresa ofrece no solo
oportunidades sino también amenazas para la consecucion de los objetivos

y metas.

Sin embargo el éxito de la implantacion de una estrategia sino no que esta
en funcion de la capacidad estratégica que muestren tanto los diferentes

niveles jerarquicos.

Dentro de toda empresa u organizacion la capacidad estratégica va en pos

de los siguientes factores:

Los recursos disponibles.

La competencia.
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Equilibrio entre recursos. (Martinez&Diaz, 2013)
2.1.1.22. Analisis de la situacional de la empresa

Debemos saber que el analisis interno y externo es el primer peldafio de la

planificacion estratégica:

Asi tenemos gue existen muchos puntos que tenemos que abordar dentro de
la evaluacion interna, pero de forma resumida el analisis interno se encarga
de:

Se recopilan los datos sobre aspectos puntuales de la empresa.

Se identifican los puntos fuertes, asi como las debilidades.

Nos permite analizar la situaciéon actual de la empresa, y pronosticar
sobre el futuro que le espera a la empresa. (Arollo, 2013)

2.1.1.23. Analisis de la situacion actual de la empresa

Para comenzar el analisis debemos saber con claridad cual es la razén de

existencia de la empresa.

Como sabemos dentro de la empresa tenemos diferentes variables a

estudiar, con el propdsito de tener vastos conocimientos sobre:

El producto o servicio.
La cartera de productos.

El mercado que se pretende ocupar. (Prieto, 2013)
2.1.1.24. Analisis DAFO

El andlisis DAFO dentro del mundo empresarial constituye una poderosa
herramienta para la planificacion estratégica, ya que antes de tomar
cualquier decision estratégica, debemos realizar una evaluacion de la

empresa.
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La aplicacion de este analisis es sencilla y eficiente para decidir sobre el
sendero que debe seguir nuestra empresa para lograr los objetivos

propuestos. Las siglas DAFO corresponden a las palabras:

Debilidades.
Amenazas.
Fortalezas.

Oportunidades

Este andlisis consiste en plantear las acciones que deberiamos poner en
ejecucion para no dejar pasar las oportunidades que el mercado ofrece,
prever las posibles circunstancias negativas para poner inmediatamente
medidas alternativas, lo que se debe tener establecido de forma clara son
las debilidades y fortalezas de la empresa. (Escudero, 2011)

2.1.1.25. Teoria de los recursos y capacidades dentro del

analisis interno

El desarrollo de los recursos y las capacidades con la finalidad de determinar
una ventaja competitiva, mas que surgir como una forma de velar por la

empresa con respecto al incremento de la competencia.

De esta forma explotar los recursos y capacidades de las empresas, se han
convertido en la principal finalidad a la hora de formular la estrategia a

seqguir.
2.1.1.26. Factores del entorno organizacional

Es muy importante que evaluemos el entorno de la empresa, teniendo claro

gue la organizacién es un sistema social abierto.

Este argumento se sustenta en que la empresa opera con ciertos recursos,
transformandolos en productos o servicios segun sea el caso; y en base a

ello se consiguen los objetivos planteados.
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Por lo tanto existen muchas variables dentro del entorno organizacional tales
como: la oferta, la demanda, las politicas estatales, factores demograficos,

geograficos, etc.

ENTORNO

SISTEMA ORGANIZACIONAL

Proceso de
transformacion

INSUMoS Productos
. ; : economico ,
metas y administrativo Informativo olitico
estructura decisorio P y
valores tecnologico

Por tanto en el entorno de la empresa se hallan inmersos:

Factores externos a la empresa, estos influyen en gran manera en la
toma de decisiones.

Factores internos (concernientes a la empresa. (Herrscher, 2013)
2.1.1.27. Analisis externo

El analisis externo lo constituyen las variables extrinsecas a la empresa,
pero pese a ello influyen en gran manera ya sea de forma directa o indirecta
en la trayectoria de la empresa, su influencia se debe a que estas variables

son impredecibles e incontrolables. (Arollo, 2013)
2.1.1.28. Politicas y Estrategias

Son los lineamientos generales de la planificacion de las sociedades para
crear pautas en la toma de decisiones, en los medios cooperativos o
competitivos, en el conocimiento de las estrategias puede entenderse como
pautas basicas de conducta la oposicidén es tan a menudo que varias suelen

considerarse consonantes. (Matilla , 2010)
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2.1.1.29. Fuerzas del Macroambiente

El macrombiente esta determinado por varias y diferentes fuerzas que

influyen en la planificacion estratégica:

Fuerzas econdémicas
Fuerzas demograficas
Fuerzas Tecnoldgicas
Fuerzas naturales
Fuerzas politicas

Fuerzas culturales. (Prieto, 2013)
2.1.1.30. Fuerzas del Microambiente

El microambiente lo constituyen los agentes que intervienen en el proceso
de produccion de bienes o servicios de la empresa, que seran puestos a

disposicion de los clientes.

Entre las principales fuerzas del microambiente con el que la empresa debe
aprender a mantener las relaciones mas provechosas para ambas partes se

encuentran las siguientes:
2.1.1.30.1. Mercado

Un mercado se define como una organizacion que tiene su razon de ser en
la finalidad de realizar el intercambio de productos, servicios y factores

productivos.

En un contexto mas amplio podriamos decir también que el mercado es una
institucion social en la cual compradores y vendedores de un determinado
bien o servicio o factor determinan en conjunto el precio y la cantidad que se

va a cancelar por ese concepto. (Hoyo, 2012)
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2.1.1.30.2. Proveedores

Son quienes proveen a la empresa de bienes o servicios necesarios para el

proceso de produccion.
2.1.1.30.3. Los competidores

Lo constituyen las empresas que ofrecen los mismos productos, similares o
a su vez sustitutos, los que puedan ser utilizados para cubrir las necesidades

del mercado que ocupa nuestra empresa.
2.1.1.30.4. Los intermediarios

Los intermediarios son quienes faciliten al consumidor el saber y la
obtencion del producto mediante los canales de distribucidon existentes.
(Arollo, 2013)

2.1.1.31. Componentes clientes

Primeramente vamos a comenzar definiendo que el término cliente: del cual
podemos decir que es una persona o empresa que requiere los productos o
servicios de las empresas productoras; en un sentido mucho mas amplio lo

definiriamos como el principal actor en el proceso comercial. (Alcaide, 2010).
2.1.1.32. Necesidades del consumidor

Uno de los elementos mas importantes dentro de la economia y actividades
de las empresas estdn fundamentadas en la satisfaccion de sus

necesidades.

Mediante un analisis realizado a las acciones del consumidor nos podemos
dar cuenta facilmente que estas actividades y actos se dan como una
enorme cadena dentro de la cual los eslabones estarian integrados por

varios factores que son:

Necesidad

Deseo
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Demanda. (Prieto, 2013)
2.1.1.33. Importancia del componente clientes

Es decir es un agente econémico con una serie de necesidades y deseos,
que cuenta con una renta disponible con la que puede satisfacer esas

necesidades y deseos a través de los mecanismos de mercado.

Por tanto las empresas tienen dentro de sus objetivos satisfacer las
necesidades de los clientes y resolver cualquier tipo de sugerencia o

propuesta que este pudiera realizar.

En funcion de ello el cliente es la razén que garantiza a la empresa su

permanencia dentro del mercado.

De modo que no podriamos llamar consumidores a quienes compraron un
producto o0 servicios, para que este sea objeto de un nuevo proceso
productivo o una actividad comercial, y este a su vez genere valor

agregado. (Perez, 2010)

2.1.1.34. Evaluacion del servicio desde el punto de vista de

los clientes

Desde el punto de vista de los clientes existen varios elementos de acuerdo

a su percepcion, estos son:

Elementos tangibles.
Fiabilidad

Seguridad

Empatia

Capacidad de respuesta. (Gosso, 2010)
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2.1.1.35. Tipos de clientes

Es imprescindible tener en consideracion, si queremos que nuestra empresa
satisfaga estas necesidades, la existencia de los dos principales tipos de

clientes que son:

Los clientes internos

Los clientes externos. (Perez, 2010)
2.1.1.36. Competencia

Durante los ultimos afios debido a diferentes factores, la competitividad ha
pasado a ser una de las tematicas mas tratadas, no solamente por diversos

autores sino por el sector empresarial en general.

Paradojicamente la competitividad también es uno de los temas mas
controvertidos en ambitos de investigacion, de negocios, académicos y
medios de comunicacion, su complejidad principalmente radica en que su

naturaleza dificil de prever y medir. (Mufios, 2010)
2.1.1.37. Competencia empresarial

Para poder dirigir la empresa, tomar las mejores decisiones y sobre todo

competir con ventajas se requiere de:

Tener conocimiento del mercado y el producto o servicio.

Conocer a la competencia e identificar de qué tipo es.

Tener la capacidad de reaccion ante los hechos que se susciten en la
empresa y en su entorno.

Comprobar y valorar los resultados en base a lo planeado. (Van, 2010)
2.1.1.38. Criterios de financiacion

Las empresas al realizar su plan estratégico deben tener en cuenta los

siguientes aspectos:
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Identificar sectores sostenibles en los que se fomente el desarrollo y el
afianzamiento de la economia solidaria.

Escoger emprendimientos de la economia real que aporten un valor
agregado.

Supervisar la utilizacion de los préstamos otorgados.

Cerciorarse que cada uno de los proyectos cuente con lineamientos

acorde a las politicas de la empresa.

Son muchos los aspectos en los cuales se debe pensar a la hora de
conseguir financiamiento para un emprendimiento, y sobre todo la opcion
mas viable ha de estar en funcion del tipo de proyecto o empresa. (Sanches
& Pintado , 2013)

2.1.1.39. Aumento del componente de servicio en las

empresas

Este incremento actia como promotor en la innovacion dentro de la
empresa, es decir en los diferentes departamentos, en los procesos

administrativos, operativos y de produccion. (Pintado, 2013)
2.1.1.40. Tendencia hacia la personalizacién masiva

La facultad de personalizacion de los servicios y productos siempre ha sido
un factor importante para que la empresa mantenga sus niveles de

competitividad. (Bermejo & Lopez, 2014)
2.1.1.41. Definicion de servicios

A lo largo de la historia se ha intentado definir lo son los servicios, sin
embargo esta concepcién ha sido tratada con muy poca exactitud.

Es asi que podemos referirnos al servicio como un producto intangible, es
decir una tarea, una accion en beneficio de una persona o entidad; también
se dice que el servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos
humanos o mecanicos a personas u objetos. (Trujillo&Carrete&Vera&Garcia,
2011)
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2.1.1.42. El sector de servicios y las empresas de servicios

Hoy en dia son muchas las empresas que se han dedicado a prestar

servicios, contribuyendo a la generacion de empleo e ingresos.

Como anteriormente lo mencionabamos el servicio hace alusion a la accion y
efecto de servir o prestar un servicio. También se refiere a la empresa y el
personal destinado a satisfacer requerimientos del publico o alguna

organizacion en especifico. (Martinez&Diaz, 2013)
2.1.1.43. La gestion de los servicios

La naturaleza intangible de los servicios de cierta forma dificulta su manejo

y comercializacion dentro del mercado.

Una empresa para dar a conocer sus servicios a los clientes y
consecuentemente diferenciarse de las demas empresas debe tangibilizar lo
mas posible los beneficios que los clientes obtendran con la adquisicién del

servicio brindado.

Un servicio puede ofrecerse de diferentes formas: en un punto de venta, asi
como a domicilio, en base a estas consideraciones es imprescindible decidir
cudl o cudles son las mejores formas de llegar al cliente.
(Trujillo&Carrete&Vera&Garcia, 2011)

2.1.1.44. La atencion al cliente

La atencién al cliente se define como un compendio de acciones que
realizan las empresas, y estan enfocadas hacia el mercado, tienen la
finalidad de identificar las necesidades de los clientes a la hora de la
adquisicion de bienes o servicios para satisfacer estas necesidades. (Perez,
2010)

2.1.1.45. Caracteristicas de los servicios

Debido a la creciente competitividad empresarial existente en la actualidad
las empresas deben anticiparse a conocer y entender las diferencias entre
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los productos y los servicios, para lo cual deben saber cuales son sus

caracteristicas.

La naturaleza de los productos y los servicios son diferentes, los servicios

son:
2.1.1.45.1. Intangibles

Esta caracteristica es la primordial en los servicios, de alli se derivan todas

las demas cualidades.

Los servicios no son percibidos por los sentidos humanos antes de
comprarlos como ocurre con los productos, es asi que los servicios no
podemos verlos, tocarlos o sentirlos, por ejemplo no demos ver el servicio

que presta un médico.
2.1.1.45.2. Perecederos

Los servicios son perecederos, es decir que no se pueden almacenar para
ventas futuras, no pueden ser inventariados y no pueden ser objetos de
devoluciones debido a sus naturaleza momentanea, si no se venden en el

momento de disponibilidad estos dejan de existir.
2.1.1.45.3. Heterogéneos

Los servicios no se producen en linea como los productos, sino que se

realizan en el momento de su adquisicion.
2.1.1.45.4. Inseparables

Necesariamente el cliente es parte de la entrega del servicio, es decir existe
una interconexion entre el prestador del servicio y el cliente.
(Trujillo&Carrete&Vera&Garcia, 2011)
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2.1.1.46. Principios en la atencion al cliente.

Considera que los principios de la atencidén al cliente se resumen en los

siguientes items:

La atencion al cliente es uno de los aspectos fundamentales de toda
empresa, ya que representa una herramienta estratégica que permite
brindar un valor agregado a los clientes con referencia a la oferta que
realicen las empresas rivales.

De esta forma se establece que cualquier empresa que posea una
politica de calidad de servicios que sea competitiva obtenga una clara
diferenciacion con respecto a la competencia. (Perez, 2010)

2.1.1.47. Productividad de los servicios.

La eficiencia se puede definir como el resultado entre la salida util y a

tiempo, y las entradas necesarias para conseguirla.

Si a estas definiciones las medimos en unidades fisicas obtenemos la
eficiencia técnica, es decir que mientras mas eficiente sea el sistema, de
mejor manera se habran empleado los recursos por tanto mayor sera el nivel

de rentabilidad de la empresa. (Martinez&Diaz, 2013)
2.1.1.48. Cooperativa de ahorro y crédito

Son sociedades que se rige bajo la forma juridica de cooperativas, de
caracter privado, cuya titularidad corresponde a los socios, que son quienes
los administran mediante el nombramiento democréaticos de sus miembros

directores y del equipo de direccion profesional. (Izquierdo, 2014)
2.1.1.49. El origen de Cooperativismo en el Ecuador

El cooperativismo se antigua cerca de hace un siglo de historia del
cooperativismo antes de la aparicion del mensaje de solidaridad al Ecuador.
Un lucro corporativo de la sociedad europea sufri6 considerables

modificaciones en la adaptacion del agro ecuatoriano, ademas el primitivo
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desarrollo urbano, ubicado en un ambito cultural caracteristica del lugar méas
lejano del mundo, se dio cuando la integracion del suceso mundial era débil
(Mifio, 2013).

2.2 FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.2.1. Planificacion estratégica

La planificacion estratégica conocida en inglés como estrategic planning,
account planning o también planning, se define como la realizacién, avance
y ejecucion de varios planes operativos que las empresas desarrollan con la

finalidad de alcanzar objetivos y metas empresariales.

Cabe destacar que estos planes pueden tener delimitaciones de tiempo
distintas: pueden ser a corto, mediano o largo plazo. (Cuesta, 2012)

2.2.2. Estrategia

La estrategia es la explicacibn de como las empresas logran ventajas
competitivas sostenible, es decir es un conjunto de decisiones que la

empresa o0 persona toma para lograr una ventaja competitiva. (Mufios, 2010)
2.2.3.Planner

Dentro de la planificacion estratégica se denomina planner a la persona que
esta a cargo de la incorporacion de conocimientos sobre el mercado y sus

variables, especialmente del cliente. (Sanchez, 2011)
2.2.4. Pensamiento estratégico

El pensamiento estratégico no es obra del azar, es una percepcion y la
consecuente determinacion en fundamento de su cumplimiento. A veces es
comparado con el sentido de la mision; es un proceso mental bésico,

creativo e intuitivo, mas que racional. (Reyes, 2010)
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2.2.5.0bjetivos empresariales

Los objetivos son los fines a los que se dirige cada actividad planificada, son
los resultados que una empresa u organizacion pretende lograr, 0

situaciones hacia donde ésta pretende llegar. (Fleitman, 2010)
2.2.6.Plan de inversion y financiacion

El plan de negocios basicamente consiste en la cuantificacion de la inversion
o cantidad monetaria, asi también implica detallar las fuentes de

financiacion. (Palacio, 2010)
2.2.7.Mercado meta

El mercado meta es el conjunto de consumidores o sector de la poblacion al

cual las empresas dirigen sus productos o servicios. (Kotler, 2010)
2.2.8.Estudio de Viabilidad juridica del plan estratégico

La viabilidad juridica consiste en la aceptacion de los propositos que
persigue la empresa enmarcados dentro de las leyes vigentes del pais o

localidad en la cual se ubique la empresa.

Al igual que otro tipo de estudios de viabilidad, el de viabilidad juridica debe
ser efectuado por personas expertas en la tematica de evaluar la factibilidad

del proyecto de forma amplia. (Palacio, 2010)

2.2.9.Estrategia
De forma general podemos decir que una estrategia es un compendio de
acciones que se llevaran a cabo con la finalidad de conseguir los objetivos

propuestos dentro de marco determinado. (Milla, 2012)

El andlisis organizacional es aquel que consiste en la revisibn de
organigramas, cuadros de distribucion de trabajo, matrices, diagramas de

flujo, también los métodos y desempefio administrativo.
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Ademas comprende el estudio de los objetivos y su nivel de cumplimiento,
las politicas, procedimientos y la distribucibn de responsabilidades.
(Fleitman, 2010)

2.2.10. Analisis de mercado

El analisis de mercado se ha dado como respuesta a los acelerados cambios
producto de la globalizacion lo que produjo mayores niveles de competencia

entre las empresas.

Dentro de este marco este analisis es la mejor herramienta empresarial para
identificar los segmentos desocupados del mercado logrando asi cumplir sus
objetivos por medio de la satisfaccion de las necesidades y deseos de los
clientes. (Escudero, 2011)

2.2.11. Objetivos estratégicos

Los objeticos estratégicos de una empresa comprenden los resultados que
pretende lograr en una delimitacion de tiempo determinado, generalmente

este tiempo es por encima del rango de un afio.

También podriamos entender objetivos estratégicos como estrategias que
han sido disefiadas por la empresa con la finalidad de que su consecucion

de metas a largo plazo se cumpla. (Sainz, 2012)
2.2.12. Recursos tangibles

Estos recursos son facilmente identificables, en este grupo se incluyen los
activos financieros, activos fisicos, tecnolégicos y organizacionales que son
imprescindibles en el proceso que lleva a cabo la empresa para darle valor

agregado a sus productos o servicios. (Milla, 2012)
2.2.13. El mercado de productos y servicios

En este se hallan inmersos los bienes y servicios disponibles para la compra

y la venta.
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Dentro de este mercado tenemos: mercado industrial o demanda intermedia,
mercado de consumo o demanda final y el mercado de capitales. (Escudero,
2011)

2.2.14. Competitividad

El término competitividad hace referencia a capacidad de competir, por ende
tienen que existir dos 0 mas participantes y los elementos que intervengan

para determinar el éxito. (Mufios, 2010)
2.2.15. Mercado

Al mercado se lo define como un lugar publico no fisico especificamente,
que existe con la finalidad permanente o en dias determinados, para
vender, adquirir o realizar permutas con la as variada mercancia. (Escudero,
2011)

2.2.16. Planificacion estratégica

La planificacion estratégica es el proceso de definicion de lo que queremos
ser en el futuro, estd basada en el correspondiente analisis y pensamiento

estratégico. (Sainz, 2012)
2.2.17. Producto- servicio

Servicio es cualquier beneficio o actividad brindada por una parte de las dos
partes que intervienen, en funcion de ello se puede decir que el servicio

basicamente es intangible.

De alli se desprende la concepcion de que el servicio es una accion util que

satisface una necesidad determinada de un cliente. (Gosso, 2010)
2.2.18. Organigrama

Existen diferentes definiciones acerca del organigrama pero todas giran en
torno a que es una representacion gréafica de la organizacion interna de la

empresa. (Escudero, 2011)
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2.2.19. Imagen corporativa

Es dificil definir que es la imagen corporativa debido a que practicamente

todo lo que rodea a una empresa o a un producto.

Es asi que la imagen corporativa es como una evocacion o representacion
mental que constituye cada persona, ademas de atributos referidos a la
empresa. (Pintado, 2013)

2.2.20. Enfoque de distincidon

El enfoque de distintivo es aquel que integra la necesidad de considerar los
aspectos no tecnoldgicos a la hora de estudiar la actividad innovadora en los
servicios, este enfoque intenta conseguir un compromiso entre la relevancia
de la tecnologia y los no tecnolégicos para la innovacién en los servicios.
(Bermejo & Lopez, 2014)

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

En el actual trabajo de tesis fue preciso el estudio de leyes normas y
principios que regulan las gestiones de la organizacion examinada, asi como
la responsabilidad de los comprometidos en la indagacion; en los cuales

tenemos lo siguiente:

2.3.1. CAPITULO |

LEY ORGANICA DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA Y DEL
SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO

Art. 1. Objetivo. El presente reglamento general se entiende como

conjunto de reglas propias y colectivas, en el mismo tiene por objeto
establecer los procedimientos de aplicacion de la ley orgéanica de la

economia popular y solidaria y del sector financiero popular y solidario.

FORMAS DE ORGANIZACION DE LA ECONOMIA POPULAR Y
SOLIDARIA
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Art.-2. Constitutiva. Para formar una organizacién que esté sujeta a la ley
ahi se realizara una asamblea constitutiva con las personas que
correspondan quienes deseen conformar la organizacion para elegir un
Directorio provisional, estos elegiran a un presidente un secretario y un
tesorero para gestionar los tramites pertinentes de la Superintendencia de

Bancos y seguros.

Art. 7.- Requisitos De Cooperativos. Las cooperativas a través de su
Presidente provisional, ademas de los requisitos exigidos a las asociaciones

deben presentar los siguientes documentos:

1. Estudio técnico, econdmico y financiero que sefiale la viabilidad de la

cooperativa y plan de trabajo.

2. Declaracion simple efectuada y firmada por los socios de no encontrarse
incursos en impedimento para pertenecer a la cooperativa.
3. Participa favorable de autoridad competente cuando de contrato con el

objeto social, sea necesario.
Regulacion que rige la Constitucion

Ambito de Aplicacion A las cooperativas de Ahorro y Crédito

Art. 1. Objetivo. La presente regulacion tiene como objeto establecer el
procedimiento de constitucion de cooperativas y reforma de Estatuto de
cooperativas de ahorro y crédito con la Ley Organica de Economia Popular y
Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario.

Art 2. Requisitos para la Aprobacidon. La Superentienda segun lo

determinado de la Ley Organica de economia Popular y Solidaria y del
Sector Financiero Popular y Solidario en su reglamento general establecera

los pasos para la creacion de una cooperativa.
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Art 3.- Contenido del Estatuto Social.- Por parte de la Superentendia, las
cooperativas de ahorro y crédito para su aprobacion el estatuto tendra lo

siguiente:

a) Denominacion

b) Objeto social y actividades

c) Principios

d) Socios

e) Organizacion Interna.

f) Régimen econdémico.

g) Régimen disciplinario y solucidn de controversias.

h) Disolucion y liquidacién voluntario, reactivacion, transformacion, fusion,

escision y reforma de estatutos.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1. MATERIALES Y METODOS

3.1.4. Localizacion

El presente trabajo de investigacion se lo realizé en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Sierra Centro” del Canton La Mana Ltda., que se encuentra
ubicada en las Calles 19 de Mayo y Los Alamos del canton La Mana,

provincia de Cotopaxi.

Gréfico 1. UBICACION COOPERATIVA “SIERRA CENTRO LA MANA

LTDA.”
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3.2. METODOS

Los métodos que se utilizaron en el trabajo de tesis para empezar a
recolectar las numerosas teorias que existen sobre el tema a investigar

fueron las siguientes:
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3.2.1.Deductivo

Se aplicé este método al realizar la clasificacion de la informacion obtenida
durante la investigacion dada de fuentes bibliograficas, para la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda., en el mismo nos ayudo en la
deduccién de ciertas incognitas que hubo en relaciébn con el tema a

investigar.
3.2.2.Descriptivo

La aplicacion de este método descriptivo permitié explicar en forma concisa
la realidad de trabajo investigativo, en el se detallan las realidades de lo

indagado.
3.2.3.Analitico-sintético

Este proceso facilito realizar las encuestas directas a los dirigentes usuarios
y colaboradores, con el objetivo de analizar la investigacion para expresar

criterios y alcanzar una vision de unidad.
3.2.4.0bservacion

En la presente investigacion se aplicé a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Sierra Centro” Ltda., para la observacion directa que permitird recopilar

datos principales para la ejecucion de la indagacion.

3.3. TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion que se utilizaran son los siguientes:
3.3.1.Descriptiva

Esta investigacion facilito manifestar y determinar en forma concisa las
actividades de los datos obtenidos, de tal manera que hizo posible conocer

el problema de estudio mediante los métodos estadisticos.
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3.3.2.Exploratoria

La investigacion se manejo en el tiempo de la busqueda del trabajo para
determinar las actividades del tema, con el propésito de llegar a los objetivos

propuestos.
3.3.3.Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Para la recoleccion de informacion fue necesario tomar como soporte a las
fuentes y técnicas que son hechos o documentos a los que se acude a

investigar.

A continuacion las siguientes técnicas a darse:
3.3.3.1. Observacion Directa

La observacion directa se dio con el propdsito de conocer el problema que

se presentara en la investigacion.
3.3.3.2. Cuestionario

Se le aplicé la entrevista al personal que labora en la cooperativa para tener
una comprension de las actividades y funciones que realiza la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda.

3.3.3.3. Encuestas

Para obtener la informacion se destind al Jefe Operativo de la institucién, y
a (274) socios, las encuestas con preguntas cerradas y aplicadas en la

situacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda.
3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

Este trabajo de investigacion se lo realizé a base de encuestas y entrevistas
dirigidas a los socios y al jefe operativo que labora en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda., la misma que se encuentra en el

canton La Mand Provincia de Cotopaxi.
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Se procedié a realizar los objetivos e hipotesis de la formulacion del
problema, en el mismo se empled y consultoé informacion tedrica a través de
fuentes bibliograficas, para establecer medidas, frente a la problematizacion

disefiada y asi de esta forma dar con el efecto.

Para dar con los resultados de la investigacién se procedio a realizar las
encuestas, entrevistas, y se tabularon y analizar los graficos planteados, y se

verificaron las hipétesis dadas.

3.4. POBLACION Y MUESTRA
3.4.1.Poblacion

Segun la encuesta que se realizg, la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra
centro” Ltda., (2178) socios.

3.4.2.Muestra

La cooperativa tiene (2178) socios, dato que sirvi6 para la férmula de

calculo.

Significado
N n= Muestra a obtener

E*(N-1) +1 N= Poblacion

E= indice del error admisible

0.0025

N
TTEREN-D +1
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Datos
n= Muestra a obtener
N= Poblacion

E= indice del error admisible 0.0025

N

TTEREN-D +1

2178

"= 7000252178 — 1) + 1

" 2178
0,0025(2177) + 1

2178
6.4425

n=339

Para la realizacion de las encuestas seran preguntadas a los 339 socios.

Ademas indagada a la Jefe Operativa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. ENCUESTAS A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO “SIERRA CENTRO” LTDA.

1. ¢Como considera el servicio que le brinda la Cooperativa de Af

y Crédito “Sierra Centro”?

Cuadrol: CALIDAD DE SERVICIO

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Insuficiente 74 22%
Regular 135 40%
Muy Bueno 94 28%
Excelente 36 10%
Total 339 100%

Fuente: Encuestada
Elaborado por: Autora

Grafico 1: Distribucion de los resultados del grafico Calidad de servicio

\ 40% e

Andlisis e Interpretacion
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B Muy Bueno
Regular

H Insuficiente

Los resultados de este estudio son: el 40% es regular, el 28% es
considerado como muy bueno, el 22% como insuficiente, el 10% resalta
que el servicio es excelente, la mayoria de los usuarios opinan que es
regular, porque la Cooperativa no tiene un recurso humano suficiente, esto

es necesario para agilitar la atencién al cliente
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2. Al momento de solicitar un servicio en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Sierra Centro Ltda. ¢Que tan eficaz considera usted que lo

atienden el personal. ?

CUADRO 2: ACTITUD DEL PERSONAL

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Amable 87 26%
Activo 58 17%
Ocupado 119 35%
Poco Animo 75 22%
Total 339 100%

Fuente: Encuestada
Elaborado por: Autora

Grafico 2: Distribucion de los resultados del grafico Actitud al personal
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W Activo

Ocupado

H Poco Animo

Andlisis e Interpretacion

Los usuarios comentan el 35% que el personal demuestra estar ocupado, el
26% dicen es amable, el 22% demuestran poco animo, y el 17% es
considerado como activo, esto se da porque hace falta actitud entusiasmo y
positivismo, al servicio que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra
Centro” Ltda.
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3. ¢COmo considera usted la atencion que le da, la Cooperativa de

Ahorro Y Crédito Sierra Centro Ltda. En los tramites para adquirir un

servicio?

CUADRO 3: EFICIENCIA AL SERVICIO

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 33 10%
Bueno 96 28%
Regular 150 44%
Malo 60 18%
Total 339 100%

Fuente: Encuestada
Elaborado por: Autora

Grafico 3: Distribuciédn de los Resultados del Grafico Eficiencia
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Regular

® Malo

Andlisis e Interpretacion

Los socios manifiestan que el 44% que es regular, el 28% la considerado

como bueno, el 18% resalta que el servicio es malo, y solo un 10% como

excelente, por lo tanto, los usuarios se sienten descontentos, porque al

realizar tramites para un servicio no es eficiente.
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4. ¢Cuan conforme se siente usted, luego de haber recibido una
informacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro
Ltda. ?

CUADRO 4: INDAGACION AL SERVICIO RECIBIDO

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Conforme 47 14%

Mal atendido 95 28%
Inconforme 136 40%

Dudoso 61 18%

Total 339 100%

Fuente: Encuestada
Elaborado por: Autora

Grafico 4: Distribucion de los resultados del grafico Indagacion al servicio
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Andlisis e Interpretacion

De la encuesta realizada, el 40% los usuarios se sienten inconformes, el
28% dicen ser mal atendidos, el 18% resalta dudoso, el 14% los usuarios de
la cooperativa se sienten conformes, es necesario brindar a los usuarios
una informacién detallada, eficaz y confiable, porque aumentaria la
confianza de los usuarios hacia la cooperativa, razén por la cual crecerian

las inversiones en dicha institucion.
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5. ¢Se siente usted satisfecho con la cartera de servicios que ofrece la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda.?

CUADRO 5: CARTERA DE SERVICIOS

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 339 100%

Total 339 100%

Fuente: Encuestada
Elaborado por: Autora

Grafico 5: Distribucion de los resultados del grafico Cartera de servicios
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m Si
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Andlisis e Interpretacion

Los usuarios manifiestan que el 100% que la cartera de servicio que ofrece
la cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda., no es satisfactoria,
se puede apreciar que los usuarios no estan satisfechos con la cartera de

servicios que ofrece.
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6. Considera que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro

Ltda., ¢ Debe incrementar una gama de servicio?

CUADRO 6: DISPOSICION AL SERVICIO.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 249 73%
No 90 27%
Total 339 100%

Fuente: Encuestada
Elaborado por: Autora

Grafico 6: Distribucion de los Resultados del Grafico Disposicion al servicio.

mSi

H No

Andlisis e Interpretacion

El 73% considera que si es necesario, y el 27% dice que no; es importante
incrementar una gama de servicios, porque al incrementar servicios
mejoraria la atencion y por lo tanto incrementara el numero de socios ya que

seria una institucion confiable y que da a notar seguridad.
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7. Dentro de las habilidades de comunicacion cual considera usted de

mayor importancia para el personal de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Sierra Centro Ltda.?

CUADRO 7: DESTREZA DE COMUNICACION.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Especificar 134 40%
Escuchar 93 27%
Preguntar 62 18%
Opinar 50 15%

Total 339 100%

Fuente: Encuestada
Elaborado por: Autora

Grafico 7: Distribucion de los Resultados del Grafico Destreza de
comunicacion.
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Andlisis e Interpretacion

Los usuarios manifiestan que el 40% es necesario especificar la informacion,
27% es escuchar, 18% preguntar, y un 15% resalta opinar, porque el
persona de la Cooperativa debe dar una informacion clara y precisa.
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8. ¢Cree usted que la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro”

Ltda., necesitara mas personal?

CUADRO 8: INCREMENTAR PERSONAL

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 339 100%

No 0 %

Total 339 100%

Fuente: Encuestada
Elaborado por: Autora

Grafico 8: Distribucion de los Resultados del grafico Incrementar Personal
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H No

Andlisis e Interpretacion

El 100% considerado que si, porque al incrementar personal para el

servicio al cliente, aumentaria la eficiencia de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Sierra Centro” Ltda.,
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9. ¢(Esta conforme con el de trato que recibe en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda.?

Cuadro 9: TIPO AL USUARIO

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 150 44%
No 189 56%
Total 339 100%

Fuente: Encuestada
Elaborado por: Autora

Grafico 9: Distribucion de los Resultados del grafico Trato al Usuario

m Si

H No

Andlisis e Interpretacion

El 56% de los usuarios dijeron no, y el 44% manifestaron si, la mayoria no
esta conformes con el trato que reciben, porque a todos hay que brindar la
misma atencion; deberian dar capacitacion de servicio al cliente para el
buen trato a los socios.
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10. ¢ Considera importante un Plan Estratégico para el mejoramiento del
servicio al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra
Centro” Ltda. ?

CUADRO 10: PLAN ESTRATEGICO

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 339 100%
No 0 %

Total 339 100%

Fuente: Encuestada
Elaborado por: Autora

Grafico 10: Distribucion de los Resultados del grafico de aceptacion Plan
Estratégico
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Andlisis e Interpretacion

El 100% considera que se debe disefiar un plan estratégico, para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda., porque mediante el
plan estratégico se puede superar algunas falencias que se presentan en la
cooperativa.
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ENTREVISTAS DIRIGIDA A LA INGENIERA CECILIA MERELO
JEFE OPERATIVO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SIERRA CENTRO LTDA.

1. ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” tiene un Plan
Estratégico para mejorar el servicio al cliente?

Si ()
No (X)

Supo manifestar que no existe un plan estratégico.

2. ¢Posee politicas de calidad para el servicio al cliente definidos a La
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda.?

si ()
No (X)

Manifestd que la Cooperativa no cuenta con politicas de calidad para el

servicio al cliente, el cual es necesatrio.

3. ¢Desde que usted empezo6 a laborar en esta institucion ha recibido

algun tipo de capacitacion para la atencion al usuario?

Si ()
No (X)

Informo que no ha recibido ningun tipo de capacitacion para la atencion al

cliente
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4. ¢Considera usted, que en su area de trabajo es necesarios
incrementar personal o un nuevo sistema para agilitar el servicio en

la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda.?

Si (%

No ()

Su opinar que si seria hecesario un nuevo personal exclusivo para el area de
servicio al cliente, por que el departamento de informacion realiza dos

actividades.

5. ¢Esta de acuerdo que se establezca direccionamiento estratégico

para La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda.?

Si (%

No ()

Si, es importante un direccionamiento estratégico para para La Cooperativa

de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda.

4.1.1. ANALISIS FODA

Para realizar el andlisis de la situacion actual de la cooperativa es menester
realizar un analisis tanto externo como interno, para lo cual nos guiaremos

con la herramienta FODA.

Fortalezas

Mantener convenios con casas comerciales.

Poseer una escala de servicios financieros.
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Tasas de interese competitivas en el mercado.

Contar con personal pluricultural.

Sistema integrado de pagos, transferencias, giros, remesas.
Conocimiento del mercado.

Inversiones en cooperativas regularizadas.

Cumplimiento de normas legales (tributarias, laborales, etc.)

Oportunidades

Formacion académica de la sociedad.

Alianzas estratégicas mediante convenios con instituciones publicas y
privadas

Incremento de servicios.

Acogida y confianza por la sociedad al sistema cooperativo.

Nueva cartera de productos y servicios.

Control y supervisiéon por arte de la SEPS y los organismos de control.

Debilidades

Ausencia de un plan estratégico para la oficina de la Mana.
Comunicacion interna deficiente.

No poseer local propio.

Carencias en la calidad de servicio.

Falta de politicas de calidad.

Falta de capacitacion hacia el personal.
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Amenazas

Falta de cultura de ahorro.

Competencia desleal de instituciones financieras no regularizadas.
Pérdidas de socios que pasan a la competencia.

Alejamiento de socios que van a la competencia.

Incremento de la competencia, tendientes a saturar los mercado.

Cambio de las politicas gubernamentales que influyen en sistema

cooperativo.

VALORACION DE LOS ELEMENTOS FODA

Tabla de Valoracion de los Elementos FODA

Valoracion Concepto

1 Elemento no Importante
2 Elemento Importante

3 Elemento muy Importante

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patricia L6pez

VALORACION DE FORTALEZAS

Fortaleza Valor
F1. Mantener convenios con casa comerciales. 2
F2. Poseer una escala de servicios financieros de 3
demanda.

59




F3. Tasa de intereses competitivas en el mercado. 3
F4. Sistema integrado de pagos, transferencias, giros, 3
remesas.
F6. Contar con personal pluricultural. 3
F5. Conocimiento del mercado. 2
F6. Cumplimiento de normas legales (tributarias, laborales, 3
etc.).
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Patricia Lopez
VALORACION DE OPORTUNIDADES

Valor
Oportunidades
O1. Formacion académica de la sociedad. 3
02. Alianzas estratégicas mediante convenios con 3
instituciones publicas y privadas.
0O3. Incremento de servicios. 3
O4. Acogida y confianza por la sociedad al sistema 2
cooperativo.
O5. Control y supervision por arte de la SEPS vy los 2

organismos de control.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patricia Lopez
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VALORACION DEBILIDADES

Debilidades

Valor

D1. Ausencia de un plan estratégico para la oficina de la

Mana.

D2. Comunicacion interna deficiente.

D3. No poseer local propio.

D4. Carencias en la calidad de servicio.

D5. Falta de politicas de calidad.

D6. Falta de capacitacion hacia el personal.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patricia Lopez

VALORACION DE AMENAZAS

Amenazas

Valor

Al. Falta de cultura de ahorro.

A2. Competencia desleal de instituciones financieras no

regularizadas.

A3. Perdidas de clientes que pasan a la competencia.

A4. .Incremento de la competencia, tendientes a saturar

los mercado

A5. Cambio de las politicas gubernamentales que

influyen en sistema cooperativo.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patricia L6pez
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MATRIZ FODA

Factores Externos e Internos

Fortalezas
Poseer una escala de servicios
financieros.
Tasa de intereses competitivas
en el mercado.
Sistema integrado de pagos,
transferencias, giros, remesas.

Contar con personal pluricultural.

Oportunidades
Alianzas estratégicas mediante
convenios  con instituciones
publicas y privadas.
Incremento de cartera de
productos y servicios.

Crecimiento poblacional.

Formacion académica de Ila
Cumplimiento de normas legales sociedad.
(tributarias, laborales, etc.).
- Amenazas
Debilidades
Competencia desleal de

Ausencia de un plan estratégico

para la oficina de la Mana.

Comunicacion interna deficiente.

Carencias en la calidad de
servicio.
Falta de capacitacion hacia el
personal.

Falta de politicas de calidad.

instituciones  financieras no
regularizadas.

Pérdidas de clientes que pasan a
la competencia.
Cambio de las politicas
gubernamentales que influyen en
sistema cooperativo.

Incremento de la competencia,

tendientes a saturar los mercado.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patricia Lopez
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ESTRATEGIA
(DA)

ESTRATEGIA
(FO)

ESTRATEGIA
(DO)

ESTRATEGIA
(FA)

Generar nuevas
alianzas

estratégicas para
mejorar el servicio
al cliente de la
de

Ahorro y Crédito

Cooperativa
Sierra Centro
Ltda.,(D4,A4).

Plantear
capacitaciones 'y
un  organigrama
estructural, para
mejorar la calidad
del servicio

(D1, D2, D3, D4,

Al, Ad).

Plasmar politicas
estratégicas y
difusion de

normas, manuales
y procedimientos.
(A1,A3,D2)

Cumplir con las

tasa de interés
pasivas
establecidas por la

institucion.(04,F2).

Satisfacer las
necesidades

financieras y
superar las
expectativas de los
socios y clientes
de la cooperativa

(F1,01,02,05).

Cumplir con todos
los  reglamentos
necesarios de la
SEPS

(F2,04,05)

Implementar
servicios que se
ajusten a las
necesidades de
nuestros socios
y clientes.

(D1,02).

Diseflar un plan
de capacitacion,
ejecucion y
seguimiento al
persona para la
satisfaccion de

los
usuarios.(D1,D2
,D3,05,06).
Incremento
politicas de
calidad y

capacitaciones
para el area del
servicio al
cliente.(D5,04)

Efectuar
Captaciones vy
colocaciones
cumpliendo la
normativa
interna
competente.
(F3,F4,A3,A5).

Cumplir con
todos los
reglamentos
necesarios de
la SEPS
(F2,A4.A1)

Incremento de
servicios y de
personal
capacitado
(A2,A3)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Patricia L6pez

63




4.1.2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Descripcion de la Institucion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda., Sucursal la Mana
provincia de Cotopaxi, se encuentra ubicada en las calles los Alamos y 19 de

Mayo, frente a la libreria Nuevo Milenio.
Recursos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda., obtiene un vehiculo
para movilizarse alrededor de La Mana@, para la publicidad de la institucion y
las visitas de posibles inversionistas, a socios con mucho tiempo de
morosidad, ademas cuenta con una motocicleta para las visitas de las

inspecciones y de cartera vencida.
Servicios financieros de la institucion

Cartera de crédito Cuenta de Ahorro Depdsitos a Plazo Fijo

™

CUENTAS
’ AHORRO K
DEPOSITO
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Organigrama de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra
Centro Ltda”.

JEFE OPERATIVO

l \, l

CAJERO .
[ ] ASESOR DE INFORMACION
CREDITO

[ GUARDIA ]

Mision

Somos una institucion eficiente que ofrezca servicios agiles, oportunos con
tasa de interés competitiva comprometida a obtener rentabilidad efectiva

para sus inversionistas, usuarios y bienestar al personal de la institucion.
Vision

Ser una institucion financiera referente del sistema cooperativo ecuatoriano,
brindando seguridad confianza, solidez a nuestros socios y clientes
enfocados en la rentabilidad social, para ofrecer servicios innovadores y
con altos estandares de calidad para los socios, a través de un plan

estratégico para de excelencia administrativa.
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Valores
Compromiso
Honestidad
Confianza
Solidaridad

Mision propuesta

Somos una instituciéon de intermediacién financiera controlada por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, administramos
eficientemente los recursos de los socios, ofreciendo servicios agiles,
oportunos con tasa de interés competitiva a través de su talento humano

comprometido.
Vision propuesta

Ser una institucion financiera referente del sistema cooperativo ecuatoriano,
brindando seguridad, confianza, solidez a nuestros socios y clientes, a través

del plan estratégico.
Valores
Compromiso

Desarrollar una actitud positiva frente con la institucion, con nuestros socios

y entre compafneros.
Desarrollar un sentido de pertenencia a nuestra cooperativa.
Honestidad

Trabajar en forma transparente, procurando ofrecer un trato ético y
profesional.
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Confianza

Es la fuerza moral con que deben trabajar, confianza a los socios es factor

clave del éxito.
Solidaridad

Apoyar al mejoramiento de calidad de vida de nuestros socios y clientes.

Organigrama Estructural Propuesto para la Cooperativa De Ahorro y

Crédito Sierra Centro.

JEFE OPERATIVO

‘l’ % \l/
SERVICIO AL DEPARTAMENTO INFORMACION DE
CLIENTE DE CARTERA CREDITO
\
.
ASESOR DE s|  caJEro GUARDIA
INVERSIONES :
\
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Servicios No Financieros Propuestos

AVON s e Tl

4.1.3. POLITICAS DE CALIDAD

Politicas para el servicio al cliente

Las politicas de calidad son importantes plantearlas en una institucion esto

ayuda a tener una excelente atencion al usuario.

a) No interrumpir al usuario mientras habla, escuche hasta cuando haya

terminado su expresion.

b) Indagar si el socio ha comprendido lo suficiente sobre el tema.

¢) No tutear al socio como muestra de respecto y educacion.

d) Demostrar a los usuarios toda su atencion al momento de ofrecer una
informacion.

e) Recibir siempre con un saludo de motivacion.
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Trabajo en Equipo

Trabajo en equipo es una estrategia clave para impulsar el continuo

mejoramiento del servicio al cliente para cumplir las actividades

encomendadas que conllevan al cumplimiento de los objetivos.

Las funciones establecidas a la comision de calidad son:

a)

b)

f)

g)

h)

Promover la identificacion y capacitaciones del personal y procesos de la

organizacion.

Identificar, elaborar y actualizar los procedimientos por areas existentes.

Capacitacion semestral de la normativa interna.

Detectar necesidades de formacion y colabora en el desarrollo del

programa de formacion necesario al personal.

Control permanente de las actividades.

Informes periodicos para la junta de direccion.

Implementar una eficiente comunicacion de la informacion de las

decisiones

Promover el desarrollo y utilizacion de otras herramientas que favorezcan

al objetivo estratégico de calidad total.

Politicas de requisitos de ingreso

a)

b)

Haber aprobado satisfactoriamente las pruebas y las evaluaciones.
Presentar todos los documentos que si le requieran, que demuestren su

conducta privada y no tener casos pendientes con la justicia.
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c) Cumplir con el horario de trabajo y las disposiciones legales
administrativas.
d) Haber aprobado satisfactoriamente las pruebas y las evaluaciones.

e) Estar en pleno ejercicio de sus derechos civiles y politicos.

Politicas de atencion telefonica

y

Este aspecto es primordial en el dialogo telefénico puesto que no se

encuentra con un contacto visual y se debe ser cuidadoso con la imagen de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda.,

a) Al momento de ofrecer informacion debe expresar seguridad.

b) Ser concluyente con la informacion brindada.

c) Demuestre siempre una seguridad en la voz, en caso de que los socios

tengan duda.

d) Escuchar atentamente al oyente

e) Transmita de forma eficaz su informacion.
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4.1.4. COMPROBACION DE HIPOTESIS

Logrado los resultados de las encuestas y el andlisis FODA, para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda., permita localizar
los lineamientos precisos para mejorar el servicio al cliente en el mismo
gue se comprobar de forma eficientemente mediante las encuestas

realizadas a los usuarios y colaboradores de la entidad.

Mediante lo propuesto se comprueba de manera positiva la hipétesis. La
cual permitird identificar la falta del direccionamiento estratégico de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda., con el proposito de

subsanar las deficiencias para presentar los resultados a la comunidad.

De igual manera se comprobé de manera efectiva la hipétesis: Al conocer
las condiciones en las que se encuentra la entidad, para satisfacer las
necesidades de nuestros socios y clientes, mediante el mejoramiento

continuo, con personal competente y tecnologia confiable.
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4.2. DISCUSION

El actual proyecto investigativo denominado Plan Estratégico para
Mejorar el Servicio al Cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Sierra Centro” Ltda. Cantén La Mana Periodo 2014-2018; se ha podido
ultimar el plan estratégico, es la programacion requerida para alcanzar

los objetivo propuestos tal y como lo menciona. (Martinez&Diaz, 2013).

Manifiesta (Puchol, 2012), mediante el analisis FODA O DAFO es una
herramienta que se emplea con la finalidad de establecer el diagndstico
estratégico, el cual permite entender de mejor manera cuales son los
elementos internos y externos que influye de manera optimista para el

servicio al cliente que ofrece a diario la institucion.

Como lo sefial6 (Matilla , 2010), la eficiencia estratégica esta
condicionada por algunas variables tanto exdgenas como enddgena, esto
permite implementar una vision y mision definidos, lo cual facilita
enfocarse para lo objetivos propuestos de un plan estratégico para una

adecuada organizacion.

Para (Matilla , 2010), Son los lineamientos generales de la planificacion
de las sociedades para crear pautas en la toma de decisiones, en los
medios cooperativos, las politicas del cooperativismo, el cual se ha toma
en cuenta que las politicas de calidad dentro de un plan estratégico nos
sirve como guia o coédigo de conducta para que los empleados

correspondan atender con un mejor servicio a los cliente.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5. CONCLUSIONES

Mediante el formato de diagndéstico (FODA) se analiz6 los elementos
externos e internos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro”
Ltda., donde se establecié que existe debilidades preocupantes que
afectan en el bajo porcentaje de capacitacion al personal, en cuanto a las

amenazas la falta de servicios para el cliente.

Se concluye que del direccionamiento estratégico permite tener una
mejorar, visién, mision y valores los cuales permiten lograr con el objetivo

propuesto para Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sierra Centro” Ltda.

Dentro de las politicas de calidad para mejorar el servicio al cliente se
nota la falta una guia para la para Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Sierra Centro” Ltda., que cual dirija sus acciones para dar capacitacion

al personal y asi tenga un mejor servicio al cliente
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5.1. RECOMENDACIONES

Se recomienda socializar y tomar en cuenta siempre un formato de
diagnéstico para identificar sus elementos necesarios para poner en
practica los planes que se presenten como los de capacitacion, aumento

de s para satisfaccion del los socios.

Es elemental que la administracibn de la institucion considere la
implementacion el direccionamiento estratégico propuesto para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda., con la finalidad de

mejorar la imagen institucional

Es importante que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro
Ltda., aplique politicas de servicio al cliente para ser seguidas no solo
por los representantes de servicio al cliente, si no por todos aquellos que

tengan un contacto directo con los clientes.
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CAPITULO VII.

ANEXOS



7.1. FORMATO DE ENCUESTAS REALIZADA A LOS
SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SIERRA CENTRO

1. Como califica usted el servicio de atencion que le brinda la
Cooperativa de Ahorro y Crédito SIERRA CENTRO Ltda.?

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

2. ¢Al momento de requerir un servicio de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito SIERRA CENTRO Ltda. Que tan eficaz considera usted que

lo atienden el personal. ?

Amable ()
Satisfactorio ()
Descortés ()

Descortés poca atencion ()

3. ¢Como considera usted, a la Cooperativa de Ahorro Y Crédito
SIERRA CENTRO Ltda. al realizar tramites para adquirir un servicio?

Excelente ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()
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4. ¢Cuan conforme se siente usted, luego de haber recibido una
informacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SIERRA
CENTRO Ltda. ?

Ajusto ()
Mal atendido ()
Inconforme ()
Dudoso ()

5. ¢Se siente Usted satisfecho con la cartera de servicios que brinda la
Cooperativa de Ahorro y Crédito SIERRA CENTRO Ltda.?

Si ()

No ()

6. ¢Considera usted, que la Cooperativa de Ahorro y Crédito SIERRA
CENTRO Ltda., se preocupa por brindar una buena atencién al sus

socios?
Si ()
No ()

7. Dentro de las habilidades de comunicaciéon cual considera usted de
mayor importancia para el personal de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito SIERRA CENTRO Ltda.?

Especificar ()
Escuchar ()
Preguntar ()
Opinar ()
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8. ¢Cree usted que la cooperativa de ahorro y crédito sierra centro
Ltda., necesita mas personal?

Sl ()

NO ()

9. ¢Esta conforme con el trato que recibe en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito SIERRA CENTRO Ltda., la formulacion de la mision y
vision para?

Si ()

No ()

10.¢Considera importante un Plan Estratégico para el mejoramiento del
servicio al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SIERRA
CENTRO Ltda. ?

Si ()
No ()
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ENCUESTA A LAS PERSONAS QUE COLABORAN EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SIERRA CENTRO.

1. ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito “SIERRA CENTRO” tiene un Plan
Estratégico para la oficina de La Mana?

Si ()

No ()

2. ¢Posee politicas estrategias definidos La Cooperativa de Ahorro y
Crédito SIERRA CENTRO Ltda.?

Si ()

No ()

3. ¢Desde que usted empez0 a laborar en esta institucion ha recibido
algun tipo de capacitacion?

Si ()

No ()

4. ¢Considera usted, que en su area de trabajo es necesarios
incrementar personal o un nuevo sistema para agilitar el servicio en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito SIERRA CENTRO Ltda.?

Si es necesario ()

No es necesario ()

5. ¢Esta de acuerdo que se disefie un Plan estratégico para el servicio
al cliente para La Cooperativa de Ahorro y Crédito SIERRA CENTRO
Ltda.?

Si ()
No ()
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FOTOS

85



86



