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a. TITULO

“MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“FOCASH LTDA. DE LA CIUDAD DE SHUSHUFINDI”



b. RESUMEN

El objetivo General de la presente investigacion es el Medir el nivel de
satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
‘FOCASH” Ltda., de la cuidad de Shushufindi, el mismo que permite
determinar el estado actual de la cooperativa “FOCASH LTDA.” Que

sirva de guia para la aplicacibn de un modelo medicion del nivel de

satisfaccion de los clientes y conduzca a obtener los objetivos plateados

Se hizo un analisis actual de la compafiia el mismo que permiti6 conocer
la influencia de la satisfaccion de los clientes en el desarrollo de la
cooperativa, para luego elaborar el analisis FODA, indice de
competitividad y finalmente realizar una propuesta de satisfaccién para la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “FOCASH” LTDA.

Por lo expuesto se aplicaron métodos y técnicas, dentro de las primeras
se utilizé el método cientifico, el métodos inductivo, el método deductivo,
el métodos histérico, el método sintético y el método estadistico; y, en
cuanto a las técnicas se aplicé la investigacion bibliografica, la entrevista
realizada al Gerente y la encuesta realizada a los clientes de la

Cooperativa.

Dentro de los principales resultados obtenidos en el proyecto objeto de
estudio se puede mencionar que la cooperativa de ahorro y créedito

‘FOCASH” LTDA, es una entidad que tiene buena influencia en el medio



donde se desarrolla. Sin embargo enfrenta dificultades tales como bajo
capital de inversion, no existe conocimiento adecuado del mercado en el

gue se desenvuelve, fidelidad de sus clientes.

De la misma forma, se determin6 que la cooperativa de ahorro y crédito
‘FOCASH” LTDA, no cuenta con un sistema de gestidon por procesos, que
la prestacion de sus servicios debe mejorar, que existe un porcentaje del
66,67% de insatisfaccién, respecto a los costos que cobra por sus

servicios el 59,90% no esta conforme con ello.

Finalmente, se plantearon estrategias de solucion que mejoraran la
satisfaccion de los clientes de la Cooperativa; por ello, para llevar a cabo
dichas estrategias, los directivos de la cooperativa de ahorro y crédito
‘FOCASH” LTDA, deben invertir en incrementar la cartera de productos y
servicios, disefiar un sistema de gestidon por procesos, capacitar al
personal y adquirir cajeros automaticos para agilitar el servicio de los

clientes.



ABSTRACT.

The general objective of the present investigation is to measure the level
of satisfaction of the customers of the Cooperative of Savings and Credit
"FOCASH" Ltda., Of the city of Shushufindi, the same one that allows to
determine the current state of the cooperative "FOCASH LTDA . "That
serves as a guide for the application of a model measuring the level of

satisfaction of the clients and leads to obtain the silver targets

A current analysis of the company was made, which allowed to know the
influence of customer satisfaction on the development of the cooperative,
to then develop the SWOT analysis, competitiveness index and finally
make a satisfaction proposal for the Savings Cooperative and Credit

"FOCASH" LTDA.

For the exposed methods and techniques were applied, within the first
used the scientific method, the inductive methods, the deductive method,
the historical methods, the synthetic method and the statistical method;
and, as for the techniques, the bibliographic research, the interview made
to the Manager and the survey made to the clients of the Cooperative

were applied.

Among the main results obtained in the project under study, it can be
mentioned that the credit union "FOCASH" LTDA, is an entity that has

good influence in the environment where it is developed. However, it faces



difficulties such as low capital investment, there is no adequate knowledge

of the market in which it operates, customer loyalty.

In the same way, it was determined that the credit union "FOCASH" LTDA,
does not have a process management system, that the provision of its
services must improve, that there is a percentage of 66.67% of
dissatisfaction, Regarding the costs it charges for its services, 59.90% do

not agree with it.

Finally, solution strategies were proposed that would improve the
satisfaction of the members of the Cooperative; therefore, to carry out
these strategies, the directors of the credit union "FOCASH" LTDA, should
invest in increasing the portfolio of products and services, design a
process management system, train staff and acquire ATMs to expedite

customer service.



c. INTRODUCCION

Toda Cooperativa de Ahorro y Crédito, sin importar su tamafio o el sector
en gue se desenvuelve, requiere realizar una medicion de la satisfaccion
de sus clientes, este debe reunir una serie de requisitos para ser eficaz y
exige de sus responsables una aproximacion realista con la situacion de
la cooperativa; que su elaboracion sea detallada y completa; debe incluir y
desarrollar todos los objetivos; deben ser practicos y accesibles para todo
el personal; de periodicidad determinada, con sus correspondientes

mejoras; y compartido con todo el personal de la Cooperativa.

La Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Ltda.” de La Ciudad de
Shushufindi no es la excepcién ya que en la actualidad la organizacién
pretende consolidarse en el mercado crediticio local, como una institucion
confiable y segura siendo asi la fuente de crecimiento constante que les
va a permitir romper barreras y promover el crecimiento mediante los

servicios financieros.

Las cooperativas de ahorro y crédito son sociedades cooperativas cuyo
objetivo social es atender las necesidades financieras de sus clientes
mediante el ejercicio de las actividades propias de las entidades de

crédito.

Hoy en dia las cooperativas han enfrentado avances tecnologicos, con

una economia moderna que conlleva a cambios estratégicos y operativos



afrontando un clima de cambio y planificacion; el interés de aprovechar al
maximo las oportunidades ofrecidas por el mercado siempre ha estado
presente para la "cooperativa de ahorro y crédito " FOCASH Ltda."
La cual dentro de su proceso de crecimiento y mejoramiento continuo
identifico la ausencia del nivel de satisfaccion el cual no le ha permitido

concretar de manera efectiva sus objetivos.

Con el presente estudio se pretende que la "Cooperativa de ahorro y
crédito " FOCASH Ltda." pueda aprovechar las oportunidades del sector,
mediante la implementacién de nivel de satisfaccion de sus clientes, para
lo cual se realiz6 una evaluacion interna de la cooperativa , a través del
estudio de las diferentes areas que la componen, seguido de un analisis
de la competencia directa del sector, detectandose aqui las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas, para luego definir los pasos y
procedimientos a seguir en la consecucion de los objetivos planteados,
aprovechando asi las ventajas competitivas que presenta el sector donde
se encuentra establecida la "cooperativa de ahorro y crédito "FOCASH

Ltda."

En este sentido, el estudio a través de propuestas, busca mejorar la
situacion, econdémica actual de la cooperativa y por ende a quienes
contribuyen en las actividades que realiza la misma, mejorando sus
ingresos econdmicos para lograr un mayor desarrollo organizacional y
empresarial, y de esta manera brindar a sus clientes servicios de calidad

con calidez y en el tiempo justo para ganar mayor fidelidad de estos.



Es muy importante la realizacion de medicion del nivel de satisfaccion ya
que permitira optimizar los recursos tanto financieros como humanos, asi
se fijara los objetivos en base a estrategias, cabe recalcar que cada
estrategia ayudara a dar solucion a los diferentes problemas que enfrenta
la entidad y los resultado que se espera después de la aplicacion del
presente plan es: la captacion de nuevos clientes y lograr la fidelidad de
estos, generar mayores ingresos y por ende mejorar la rentabilidad de la

Institucion.

Por lo anotado es importante dar a conocer, la estructura del presente
documente, mismo que inicia con el titulo que hace referencia al tema de
estudio, el resumen que sintetiza lo mas importante del trabajo
investigativo, la introduccién que expone la importancia del trabajo como
aporte al desarrollo de la organizacion objeto de estudio, en la revision
de literatura se hace referencia al marco referencial y al marco
conceptual, el primero en lo concerniente al cooperativismo, sus
funciones, importancia y mas, el segundo en cambio habla sobre las
empresas, satisfaccion al cliente, matriz FODA, gestion por procesos e

indicadores de gestion.

Se plantea la aplicacion de materiales y métodos, asi como el desarrollo
de la poblacién y muestra aplicada, en los resultados se habla sobre el
diagnéstico de la cooperativa, la encuesta a los clientes internos, clientes
externos y la entrevista al Gerente y el levantamiento de procesos

utilizados en la organizacion, en la discusion se realiza la propuesta de



mision, vision, estructura administrativa, manual de funciones, plan de
mercado, plan de mejoramiento para los socios, objetivos estratégicos y
diagramas de flujos de operacion, posteriormente se plantearon las
conclusiones y recomendaciones pertinentes, finalmente la bibliografia

y anexos.



d. REVISION DE LITERATURA

Marco Referencial

Antecedentes de las Cooperativas

Naranjo (2010), manifiesta que las “Cooperativas, fueron aprobadas por el
Congreso de la Alianza Cooperativa Internacional, realizado en
Manchester, en octubre de 1995, constante en su Declaracion de

Identidad y Principios y aceptada por la Doctrina, que dice” (pag. 3):

La Constituciéon del Ecuador, en sus articulos 245 y 246, consagra
el caracter de Empresas Econdmicas que tienen las Cooperativas y
su forma de propiedad, como comunitaria 0 de autogestion, es
decir que, pertenecen a las personas que trabajan
permanentemente en ellas, usan sus servicios 0 consumen sus

productos. (Naranjo, 2010, pag. 3)

Por fin, el articulo 1 de la Ley de Cooperativas, define a estas
organizaciones como las sociedades de derecho privado, formadas
por personas naturales o juridicas que, sin perseguir finalidades de
lucro, tienen por objeto, planificar y realizar actividades o trabajos
de beneficio social o colectivo, a través de una Empresa manejada
en comun y formada con la aportacion econdmica, intelectual y

moral de sus miembros (Naranjo, 2010, pag. 3)
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Salta a la vista el distinto caracter que se da a la Cooperativa en las
definiciones anotadas, pues, se la menciona como Asociacion,
como Sociedad y como Empresa, de donde surge la necesidad de
precisar su naturaleza juridica, que es el objeto de los presentes
apuntes y para desentrafiar aquello, nos vamos a remitir, en primer
lugar, a sus caracteristicas o elementos que la distinguen y la

hacen diferente de otras formas empresariales. (Naranjo, 2010,

pag. 4)

Cooperativa

Una cooperativa segun Naranjo (2010) “es una asociacion autonoma de
personas que se han unido de forma voluntaria para hacer frente a sus
necesidades y aspiraciones econémicas, sociales y culturales comunes,
por medio de una empresa de propiedad conjunta y democraticamente

controlada”. (pag. 5)

Concepto

Erique (2012), considera que “El Sistema Financiero esta formado por
entidades publicas y privadas encargadas de ofertar servicios financieros
a sus clientes y socios, estos servicios se encuentran regulados, y se le

considera como el motor de la economia de un pais.” (pag. 33)
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Crédito

“Es un préstamo en dinero donde la persona se compromete a devolver la
cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las condiciones
establecidas para dicho préstamo mas los intereses devengados, seguros

y costos asociados si los hubiera”. (Erique, 2012, pag. 11)

Desarrollo econémico

Castano (2014) considera que: “El desarrollo econémico es la capacidad
para crear riqgueza a fin de promover y mantener la prosperidad o
bienestar econdmico y social de sus habitantes. Se conoce el estudio del

desarrollo econémico como la economia del desarrollo”. (pag. 18)

Funciones del Sistema Financiero

Castafo (2014), manifiesta que “El sistema financiero es uno de los mas
importantes dentro de la economia, ya que cumple mdultiples funciones

entre ellas tenemos las siguientes” (pag. 18):

v’ Captar y promover el ahorro para luego canalizarlo de una forma
correcta hacia los diferentes agentes econémicos.

v Facilitar el intercambio de bienes y servicios a sus asociados, del tal
forma que le permita ser mas eficiente.

v Buscar el crecimiento econémico de la poblacion.

12



v' Apoyar de una u otra manera para que la politica monetaria sea mas

efectiva, y de esta manera contribuir al desarrollo local. (pag. 18)

Sistema Financiero Ecuatoriano

El sistema financiero ecuatoriano es aquel que esta constituido por
un conjunto de principios y normas juridicas que se basan en un
instrumento y documentos especiales que nos permiten canalizar el
ahorro y la inversion de los diferentes sectores hacia otros que lo
necesitan y esto conlleva al apoyo y desarrollo de la economia.

(Burgal, 2011, pag. 22)

Las cooperativas son organizaciones voluntarias, abiertas a todas
las personas que deseen utilizar sus servicios y dispuestas a
aceptar las responsabilidades de ser socio, sin ningun tipo de
discriminacion. Desde sus inicios se considera como un valor
basico de la sociedad cooperativa la soberania de la persona sobre
el resto de los factores productivos.” (Burgal, 2011, pag. 23)
Castafo (2014), manifiesta que la “Participacion econémica de los
miembros. La participacién de los socios y socias en las cooperativas

es primordial, por lo cual esta se da en cuatro actividades” (pag. 21).

v" Actividad de informacion,
v" Actividades reales,

v' Actividades financieras,

13



v' Autonomia e independencia

Las cooperativas de ahorro y crédito son organizaciones
independientes las mismas que estan controladas por sus socios.,
en caso de realizar acuerdos con otras organizaciones. (Castafio,

2014, pag. 22)

Cooperativas de Ahorro y Crédito

A las cooperativas se las puede definir como: Las sociedades de
derecho privado, formadas por personas naturales o juridicas que,
sin perseguir finalidades de lucro, tienen por objeto planificar y
realizar actividades o trabajos de beneficio social y colectivo, a
través de una empresa manejada en comun y formada con la
aportacion econdmica, intelectual y moral de sus miembros.

(Chiriboga, Sistema Financiero, 2011, pag. 22).

Importancia de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito han logrado convertirse en
una de las instituciones financieras mas importantes, esto se debe
a que siempre buscan estar cerca de los clientes que son sus
socios, mismos que en la mayoria de los casos son personas de
bajos recursos, y tienen dificultad para acceder a los servicios
financieros, por lo tanto las Cooperativas son claves para alcanzar

el desarrollo, es por ello que debemos promover su fortalecimiento

14



y expansion de una manera solidaria y segura, de tal forma que
permita continuar contribuyendo a mejorar la calidad de vida de la

poblacién. (Castafio, 2014, pag. 23)

Marco Conceptual

Empresa

“Desde el punto de vista econdmico, empresa es la fusion de capitales
para crear una organizacion con fines de lucro, que puede ser de diversa

naturaleza juridica y de diferentes ramos de explotacién”. (Gémez, 2010,

pag. 9)

En efecto, la empresa puede tener caracter individual cuando
pertenece a una sola persona, o asumir la forma de una sociedad,
por ejemplo, colectiva, anénima o de responsabilidad limitada. Pero
ademas de estos tipos de empresas privadas existen también
empresas publicas o del Estado y empresas mixtas, cuyos
capitales son de origen privado y gubernamental. En cuanto a los
objetivos de la explotacién, la actividad de la empresa puede
corresponder a los mas variados ramos, por ejemplo, la industria
del calzado, el negocio del seguro o la actividad bancario, etc.

(Gomez, 2010, pag. 9)
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Importancia

Gbomez (2010), dice que “La importancia de las empresas radica en” (pag.

64):

o Incremento constante de la productividad: organizacion eficiente de

los factores productivos.

o Proveer de bienes a la sociedad: incrementar la produccion para

satisfacer las necesidades de los demandantes. (pag. 64)}

Servicios

Albrech (2012), considera que “Los servicios son prestaciones que a

diferencia de los bienes no se pueden ver, tocar, ni almacenar” (pag. 47).

Ademas Albrech (2012), manifiesta que “Es un conjunto de actividades
que buscan satisfacer las necesidades de un cliente o de alguna persona

comun” (pag. 47).

Cliente

Del latin cliens, el término cliente es un término que puede tener
diferentes significados, de acuerdo a la perspectiva en la que se lo

analice. (Castafio, 2014, pag. 101)

16



En economia el concepto permite referirse a la persona que accede
a un producto o servicio a partir de un pago. Existen clientes que
constantes, que acceden a dicho bien de forma asidua, u
ocasionales, aquellos que lo hacen en un determinado momento,
por una necesidad puntual. (Castafo, 2014, pag. 101)

En este contexto, el término es utlizado como sinGnimo
de comprador (la persona que compra el producto), usuario (la
persona que usa el servicio) o consumidor (quien consume un

producto o servicio). (Castafo, 2014, pag. 101)

Cabe mencionar que los especialistas en marketingy ventas
suelen distinguir entre distintas clases de clientes. Los clientes
activos son los que, en la actualidad, concretan compras de
manera frecuente. Los clientes inactivos, en cambio, hace tiempo
gue no realizan una compra por lo que es probable que estén
satisfaciendo sus necesidades con la competencia”. (Castafio,

2014, pag. 101)

Cliente interno

El cliente interno es el elemento dentro de una empresa, que toma
el resultado o producto de un proceso como recurso para realizar
Su propio proceso. Después, entregara su resultado a otro
trabajador de la empresa para continuar con el proceso hasta

acabarlo y ponerlo a venta, y lo adquiera el cliente externo. Por lo

17



gue, cada trabajador es cliente y a su vez proveedor dentro de la

empresa. (Agueda E. , 2009, pag. 87)

Existen tres tipos de clientes internos:

Ejecutivos. “Tienen una relacion mas cercana con los clientes
externos. Ellos dicen cual es el producto o servicio a ofrecer y a

gué mercado va dirigido.” (Agueda E. , 2009, pag. 87)

Comercial. “Tienen una relacion directa con diferentes grupos de
trabajadores, lo que hace que tengan una vision clara de la

calidad.” (Agueda E. , 2009, pag. 87)

Operativo. Se encargan de la elaboracibn de los productos.

(Agueda E. , 2009, pag. 87)

El cliente interno debe tener informacién para entender el trabajo
gue debe llevar a cabo desde su punto de vista, de la empresa y
del cliente. Ademas, el cliente interno debe ver la formacién como
una oportunidad personal y también propia de la empresa ya que

se supone es algo positivo para él. (Agueda E. , 2009, pag. 87)

El cliente interno debe proporcionar informacion importante que

surja de su trato con el cliente externo como de los productos, con

18



el fin de mejorar su trabajo. También, debe poseer una vision
global de la empresa por lo que debe conocer el funcionamiento de

todas las areas.” (Agueda E. , 2009, pag. 87)

Cliente externo

Ballesteros (2011), sostiene que “El cliente externo es la persona que no
pertenece a la empresa y solicita satisfacer una necesidad (bien o

servicio).” (pag. 45)

Estos se pueden clasificar en tipos de Clientes

o “Clientes leales: son la base de la empresa ya que generan hasta

un 50% de los ingresos.

« Clientes especializados en descuentos: son compradores regulares

de acuerdo al grado de descuento que la empresa ofrece.

o Clientes impulsivos: se guian por sus impulsos, no se van de la

tienda sin dejar de comprar algo.

o Clientes basados en las necesidades: tienen una necesidad y

buscan un producto porque lo necesitan.
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o Clientes errantes: no tienen alguna necesidad cuando entran al
negocio, lo hacen de manera esporadica” (Ballesteros, 2011, pag.

105).

Diferencias entre cliente interno y externo

Existen diferencias entre los clientes internos y clientes externos en los

siguientes aspectos:

e Las necesidades que satisfacen:

El cliente externo acude a la empresa a satisfacer una necesidad como
alimentacion, recreacion, etc.; a diferencia del cliente interno que busca
satisfacer necesidades de afiliacion, seguridad, autoestima,

autorrealizacion, etc. (Agueda E. , 2008, pag. 64).

Ambos clientes al recibir un producto satisfacen un conjunto de
necesidades. Por su parte el cliente externo, la magnitud del conjunto es
mas amplia y conocida (estatus, satisfaccion, autorrealizacion, etc.).

(Agueda E. , 2008, pag. 64)

En cambio el cliente interno, para la mayoria de las personas su unico fin
es la obtencién del dinero y no toman en cuenta otras necesidades.

(Agueda E. , 2008, pag. 64)

« Las formas en que retribuyen la satisfaccién de sus necesidades.
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‘La manera en que el cliente externo retribuye la satisfaccion de una
necesidad es el dinero, sin saber que es a través del esfuerzo fisico y
mental que realiza el cliente interno que se satisface la necesidad del

primero”. (Cohen W. A., 2008, pag. 49)

Servicio al cliente.

Agueda (2008), sostiene que “Es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un proveedor con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo. (pag. 65)

. Realizar Encuestas: Determinar de manera periddica cuales son
los servicios que el cliente demanda para identificar los posibles servicios

a ofrecer. (Agueda E. , 2008, pag. 65)

. Establecer la importancia que le da el consumidor a cada servicio.

(Agueda E. , 2008, pag. 65)

. La empresa debe tratar de compararse con sus competidores mas
cercanos para detectar verdaderas oportunidades para adelantarse y ser

los mejores en el mercado. (Agueda E. , 2008, pag. 65)
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. El valor percibido por el cliente es la valoracién total que el cliente
realiza de la utilidad de un producto basada en la percepcién de lo que se
recibe y se da a cambio. Este valor total comprende tres dimensiones:

(Agueda E. , 2008, pag. 66)

. Valor de compra: El cliente se pregunta cuanto valor le

reportara determinado producto. (Agueda E. , 2008, pag. 66)

. Valor de uso: Se relaciona con la satisfaccion que produce un

producto durante su uso. (Agueda E. , 2008, pag. 66)

. Valor final: Es la satisfaccion que reporta al cliente después del

consumo total. (Agueda E. , 2008, pag. 66)

Comunicacién cliente-empresa:

Kotler (2011), manifiesta que “Analizar el tipo de comunicacion que la
empresa mantiene con el cliente es importante. El servicio que ofrece

estara en relacién con el mismo.” (pag. 104)

Los tipos de comunicacion de la empresa con el cliente los

clasifica Kotler en:
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« Basica: En este tipo de comunicacién no existe relacion entre la
empresa y el cliente: el cliente compra y no vuelve a saber de la
empresa, salvo que nuevamente realice otra compra. (Kotler P. vy.,
2011, pag. 104)

e Reactiva: La empresa informa al cliente en el momento de la
compra y espera a su reaccion si surgiera la necesidad: “Si tiene

algun problema, llamenos” (Kotler P. y., 2011, pag. 104).

Con mayor servicio al cliente:

« Seguimiento: La empresa intenta conocer después de la compra
como ha recibido el cliente el producto o servicio y su satisfaccion

con el mismo. (Kotler P. y., 2011, pag. 104)

« Proactiva: Desde la empresa hay contacto habitual con el cliente y
esto permite una mayor satisfaccién del cliente. Se le contacta para
actualizar el producto o servicio, para conocer su satisfaccion, para

mejorar el servicio. (Kotler P. y., 2011, pag. 104)

« Asociativa: Empresa y cliente colaboran para encontrar soluciones
a los problemas que ambos enfrentan y buscar oportunidades de

mejorar. (Kotler P. y., 2011, pag. 104)
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Satisfaccion del cliente

Es un concepto inherente al ambito del marketing y que implica
como su denominacion nos lo anticipa ya, a la satisfaccion que
experimenta un cliente en relacién a un producto o servicio que ha
adquirido, porque precisamente el mismo ha cubierto en pleno las
expectativas depositadas en el al momento de adquirirlo. Es decir,
es la conformidad del cliente con el producto o servicio que comproé
ya que el mismo cumplié satisfactoriamente con la promesa de

venta oportuna. (Torres C. E., 2009, pag. 112)

Ademas este autor dice que “Cabe destacar, que la satisfaccion del
cliente es el resultado directo entre la comparacion del rendimiento
percibido en el producto o servicio con las expectativas que

presentaba. (Torres C. E., 2009, pag. 112)

Por lo expuesto, la cuestion de la satisfaccion del cliente resulta ser
una de las metas comerciales a las cuales cualquier empresa que
comercializa productos y servicios debe aspirar, dado que el
cumplimiento de la misma sera determinante para que el cliente
vuelva a elegir el servicio, o reincida en la compra del producto en
cuestion. Cuando un producto o servicio cumple con aquello que
promete y encima ofrece un precio razonable para el consumidor,
éste, no dudara a la hora de volver a inclinarse por él y ni hablar si

el mismo excede en demasia lo que se esperaba de él, tal situaciéon

24



hara que el cliente se convierte en absoluto fanatico y no solo siga
comprando el producto o servicio sino que ademas lo recomendara

a su entorno. . (Torres C. E., 2009, pag. 113)

Entonces, satisfacer correctamente al cliente sin lugar a dudas se
erige como LA clave del éxito comercial de una empresa, por tanto,
el departamento de marketing, encargado generalmente de este
tépico, debera poner especial cuidado e hincapié en esta cuestion
imprescindible y NO defraudar al cliente. (Torres C. E., 2009, péag.

113)

En tanto, existen algunas maneras, tips basicos, para conseguir la
tan ansiada satisfaccion del cliente, como ser: que el producto
ostente calidad, cumplir con la promesa de venta, ofrecer un
adecuado servicio del cliente que contribuya a la solucién de los
inconvenientes en caso de presentarse, lo que incluye, rapida
atencion del problema y también el ofrecimiento de servicios
adicionales, como ser entrega a domicilio, atencion telefonica,

garantia, entre otros.” (Torres C. E., 2009, pag. 115)

Medicidon de la satisfaccion.

Niveles de satisfaccion.

Todo cliente una vez concluida la compra o la prestacion del servicio

puede identificarse en su satisfaccion bajo tres niveles:
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1. Insatisfaccion: se dice insatisfaccion cuando el cliente percibe que el

producto o servicio no llega a cubrir sus expectativas.

2. Satisfaccion: es un punto en donde el servicio o desempefio del

producto coincide con las expectativas esperadas por el cliente.

3. Complacencia: cuando las expectativas del cliente sobre el producto o

servicio son superadas.

Cada uno de estos parametros guarda una relacion con el posterior
comportamiento del cliente y que obviamente incide directamente sobre la
empresa, asi si un cliente se siente insatisfecho, ya no regresara por el
mismo servicio lo que ocasiona pérdidas, por su parte un cliente
satisfecho efectivamente se siente a gusto, pero, si le ofrecen algo mejor
no dudara en aceptarla, en cambio el cliente complacido creara lealtad y

fidelidad con la marca, por sobre otras opciones. (Colunga, 2006, p. 83).

De ahi la importancia de medir constantemente la satisfaccion de los
clientes, ya que estos datos aportan informacion trascendental para saber
si se esta logrando una plena satisfaccion, o si es necesario mejorar el
desemperio de la empresa e incluso identifica las areas especificas sobre
las cuales actuar, proporciona las herramientas necesarias para plantear

estrategias en la planeaciéon de un sistema de satisfaccion al cliente.
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Métodos para la medicion de satisfaccion del cliente.

Para la medicion de la satisfaccion podemos emplear metodologias tanto

cualitativas como cuantitativas.

‘Las metodologias cualitativas (grupos focales, paneles de clientes,
cliente misterioso, etc.) no requieren grandes muestras de poblacion a
analizar aunque normalmente tienen un coste méas elevado y sus
resultados son mas complicados de tratar de manera estadistica.
(Chiriboga, 2011)

Bajo esta metodologia se pueda ademas utilizar recursos como buzén de
quejas o0 sugerencias, un niumero gratuito para reclamos o un apartado de
sugerencia en la pagina web, se puede aplicar entrevistas cortas sobre el

producto adquirido y su desempefio. (Chiriboga, 2011)

Las metodologias cuantitativas (encuestas) requieren mayores
muestras de poblacién aunque normalmente tienen un menor coste y sus
resultados son mas sencillos de tratar de manera estadistica.” (Chiriboga,

2011)

La aplicaciébn de pequefias encuestas en el momento de terminar el
servicio o de forma periddica es muy comun, y aportan informacion muy
importante, ya que puede abordar todo tipo de temas, desde aspectos
propios del producto, la calidad del servicio, atencién, infraestructura,

higiene, etc. (Chiriboga, 2011)
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El servicio al cliente en las instituciones financieras.

Al igual que cualquier otra empresa o institucion, las entidades financieras
de cualquier tipo sean estas bancos, cooperativas, mutualistas, en fin,
buscan también captar la mayor cantidad de clientes y lograr que estos se
mantengan satisfechos con el servicio prestado. (Casado, Parrefio, &

Ruiz, 2012)

El actual publico al que se dirige el sector financiero esta orientado hacia
una clientela con una cultura financiera que esta mas empapada de
informacion, se interesa por rentabilidad en sus ahorros, esta mas
predispuesta a la utilizacion créditos y conoce y dispone de la variedad de
formas de pagos, esto hace que los clientes se desenvuelvan en todos los
temas, y de la misma forma esperan ser atendidos, exigen mejor atencion

y buen trato.

Los clientes esperan de su institucién que ya los conozca de antemano,
que tenga su informacion, sepan quién es, de donde provienen sus
ingresos, cual es su situacibn econdémica, que respondan a sus
inquietudes y problemas de forma directa a su caso especial, evitando la
burocracia y adaptandose a sus necesidades, ademas aprecia que se los

trate por su nombre. (Casado, Parrefio, & Ruiz, 2012)

Las expectativas del cliente respecto a las instituciones financieras se
acrecientan aun mas, por la calidad de informacién que manejan sobre su

economia, por lo que otro factor que los clientes aprecian y es la
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confidencialidad que maneje la institucion, banco, cooperativa 0 segun
sea el caso, evitandole situaciones de fraude, estafas, o incluso temas de

ambito personal. (Casado, Parrefio, & Ruiz, 2012)
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e. MATERIALES Y METODOS

Materiales

Para el desarrollo del trabajo se utilizaron los siguientes materiales:

e Teléfono celular

e Un Computador,

e Papeleria,

e Suministros de oficina,
e Grabadora de audio,

e Cémara fotografica,

e Bibliografias

Métodos

Método Historico

El método histérico concibe el estudio del proceso histérico de hechos
fendbmenos y acontecimientos que se produjeron en el pasado y que

inciden en el presente.

Se utilizé el método histdrico con el fin de determinar las tendencias de
crecimiento de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “FOCASH” Ltda.
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Método Inductivo

Es aquel método particular que alcanza conclusiones generales partiendo
de antecedentes en particular. Por medio de este método se conocio los
principales problemas que enfrenta la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“‘FOCASH Ltda.”, en cuanto a la satisfaccion de sus clientes y realizar sus

actividades productivas.

Método Deductivo

La deduccién va de lo general a lo particular. El método deductivo es
aguél que parte los datos generales aceptados como valederos, para
deducir por medio del razonamiento l6gico, varias suposiciones, es decir;
parte de verdades previamente establecidas como principios generales,
para luego aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez. Este
método permiti6 obtener las conclusiones y recomendaciones de los

resultados que se obtuvieron.

Método Analitico

Es aquel método de investigacion que consiste en la desmembracién de
un todo, descomponiéndolo en sus partes 0 elementos para observar las
causas, la naturaleza y los efectos. En la presente se lo utiliz6 para
analizar la situacion actual de la Cooperativa y la medicion del nivel de

satisfaccion de sus clientes.
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Método Sintético

Es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un todo, a partir
de los elementos distinguidos por el analisis; se trata en consecuencia de

hacer una explosion metddica y breve, en resumen

Para esta investigacion sirvio para delinear las politicas para evaluar la

satisfaccion de los clientes.

Método Estadistico

La Investigacion cuantitativa asume el Método Estadistico como proceso
de obtencion, representacion, simplificacion, analisis, interpretacion y
proyeccion de las caracteristicas, variables o valores numéricos de un
estudio o de un proyecto de investigacién para una mejor comprension de
la realidad y una optimizacion en la toma de decisiones. Por medio de
este método se realizo la recopilacion, tabulacion, sintesis y analisis de la
informacion obtenida tras la aplicacion de las encuestas a clientes

internos y externos de la Cooperativa.

Técnicas:

Durante el proceso de investigacion se aplicaron las siguientes técnicas:
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Investigacion bibliografica

Se utilizé la técnica de investigacion bibliografica para recoger la
informacion existente en libros, revistas, tesis, folletos para construir a
enriquecimiento del marco tedrico lo que facilitdé la fundamentacion de

todo el proceso investigativo.

La entrevista

Se hizo uso de la entrevista para obtener informacién referente a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “FOCASH Ltda.”, misma que se realiz6 al
Gerente, a fin de recabar informacién util para el correcto desarrollo de

esta investigacion.

La encuesta

Mediante el uso de esta técnica se obtendra informacién certera y que
contribuyé a medir el nivel de satisfaccion de los clientes, aplicando dicha
encuesta a los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “FOCASH*
Ltda; y ademas al cien por ciento de los clientes internos que se

encuentran laborando en la Cooperativa.

Poblacién y muestra.

La poblacion es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por

el estudio. La poblacion se define como la totalidad del fenbmeno a
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estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica

comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion.

Para esta investigacion se realizo el calculo de la muestra considerando a
los clientes que tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito “FOCASH" Ltda,
que es en un numero de 385 (anexo N° 5).

Para la aplicacion de las encuestas se utilizé todo el universo por tratarse
de ser pequefio es decir se utilizé un censo de las 385 encuestas a los

clientes de la Cooperativa.
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f. RESULTADOS

Diagndstico de la situacién actual de la Cooperativa de ahorro y

credito “FOCASH Cia. Ltda.

Segun archivos de la Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Ltda.”, la
entidad inicid su funcionamiento el 15 de febrero del 2007 con acuerdo
ministerial 000246 por la direccion nacional de cooperativas (DNC) con
dos trabajadores la Ing. Maria Calva y la Srta. Veronica Matute,

actualmente existen. 3 trabajadores”.

Al ser una cooperativa; que se crea con fondos propios de sus socios, da
créditos como cajas solidarias para luego de varias gestiones obtener
capital para inversion gracias al apoyo de CODESARROLLO, y que hasta
la fecha sigue apoyando la iniciativa; pese a las circunstancias por las que
ha tenido que pasar esta cooperativa y que es digno de admiracion, en la

actualidad cuenta con 385 socios.

Mision es fomentar el desarrollo de una cultura cooperativa, ofreciendo
servicios sociales y financieros de acorde a la demanda, con tecnologia
adecuada, personal comprometida, con sentido de equidad entre los

sSocios.

Vision ser una sociedad de personas con cultura cooperativa que busca

el buen vivir, el de la comunidad y de la sociedad en general,
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privilegiando a los sectores populares, con una organizacion solidaria,

confiable y solvente.

Actualmente la institucion cuenta con 385 socios y con dos oficinas: la

matriz y una agencia en Shushusfindi.

Al momento la cooperativa cuenta con 3 empleados, siendo el gerente

general quien esta a cargo de la parte administrativa.

Ademas no se ha realizado un andlisis de las variables internas y
externas que se puedan dar para realizar estrategias de satisfaccion al
cliente. Entre las variables internas ha determinado una misién, vision,
pero no tiene objetivos; posee informacion confidencial en cuanto a sus
finanzas y balances, mostrando que si ha incrementado su rentabilidad. Y
en lo referente a las variables externas esta realizar un andlisis de su
entorno macroecondmico es decir los aspectos tecnolégicos, sociales,

legales, politicos, ambientales.

La Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.” no recurrira a
financiamiento externo de alto costo, sino que se basara en impulsar el
ahorro local, que tiene un costos financiero de 4% anual, que es mas

barato de si recurriéramos a la banca formal.

Los gastos operativos, estan dirigidos a equipar y mejorar el servicio que

esta ofreciendo la cooperativa.
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Los ingresos obtenidos cubren tanto los costos financieros como

operativos.

La cooperativa tiene una tasa activa ponderada del 17%, es decir que la

cooperativa por cada dolar colocado gana 17 centavos de dolar.

Mientras para captar ahorros y gastos operativos la cooperativa, gasta

6,88 centavos de dolar.

Los créditos que ofrece la cooperativa son ventajosos para los socios de

la comunidad.

Las tasas de morosidad de los créditos se espera que sean bajas.

Las proyecciones se han realizado, en base del conocimiento que tiene la
administracion de la Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia.
Ltda.” de la ciudad de Shushufindi, es una institucion que en poco tiempo
ha mostrado aceptacion en esta ciudad y sus alrededores. Por ello he
decidido tomarla como objeto de estudio en la presente tesis sobre
medicion del nivel de satisfaccion de los clientes de la cooperativa de
ahorro y crédito “FOCASH Ltda., de la ciudad de Shushufindi en base de
estructura y proponer alternativas para mantener y mejorar su situacion en

el mercado.

Refiriéndonos al manejo de las finanzas como una funcion dentro de la

Cooperativa se debe entender que es una de las mas importantes, dado
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que cualquier acierto puede llegar a una empresa efectiva y con
prometedor, mientras que cualquier desatino nos llevaria al fracaso

empresarial.

La Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”. Al ser esta una
empresa de servicio sus ingresos son generados por los intereses
ganados por créditos y por mora y comisiones por cartera, los mismos que

en el afio 2014 fueron de $ 44.231,90 y en el 2015 de $ 65.489,53.

Los ingresos entre el 2014 y 2015 tuvieron un incremento del 48%, esto
se debe principalmente a la implementacion de cobro de comisiones por
cartera desde el afio 2015, aportando de manera significativa a los

ingresos de la institucion.

Tasas de interés: Las tasas de interés que ofrece la cooperativa son

bajas.

Plazos: Los plazos en los créditos que se otorgan en créditos son

comodos, ya que estan de 12 a 36 meses plazo.

Productos financieros: La cooperativa ofrece diversidad de créditos,

dirigido a diferentes actividades productivas, comerciales y de servicios.

Cobertura: La cooperativa ofrece sus servicios en la ciudad de

Shushufindi y comunidades aledafias.
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El segmento de mercado: La cooperativa ofrece sus servicios sobre todo
a las personas que estan realizando actividades productivas, que tienen
ingreso bajos y medio sobre todo, porque en las parroquias de

Shushufindi hay muy pocas personas que tienen ingresos altos.

Promocion: La cooperativa hace conocer sus productos y servicios a
través de tripticos, hojas volantes y sobre todo de manera directa, a traves

de dar a conocer los servicios en las Asambleas Generales.

En la entrevista realizada a la Gerente de la Cooperativa, manifiesta que
todo este proceso es muy importante en la Cooperativa, pero en la
practica no debe ser encargada una sola persona, sino se debe capacitar
a todos los miembros que conforman la organizacion ya que la nueva
metodologia empresarial se basa en actividades por objetivos, en la cual

el control forma parte de la misma.

Razdén social

La razon social es “Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”.

Servicios y productos que ofrece la cooperativa.

Apertura de cuentas

Para aperturar una cuenta solo tiene que cumplir los siguientes requisitos:

Persona natural, juridica/cooperativas, extranjera
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Inversiones

La mejor forma de invertir su dinero de manera segura es a traves de

certificados de inversion a plazo fijo de la Cooperativa de ahorro y crédito

‘FOCASH Cia. Ltda.”, donde puede programar a conveniencia el plazo y

el pago de intereses.

Beneficios

Cancelacion mensual de intereses a partir de 91 dias o al
vencimiento

Atencion personalizada

Crédito con garantia del DPF

Crédito productivo Pymes.- Es aquel crédito dirigido a cubrir
diversas actividades productivas, siempre y cuando las ventas
anuales sean iguales o superiores a $ 10.000,00 délares.

Créditos de consumo.- Aquellos créditos que tengan por destino
la adquisicion de bienes de consumo o pago de servicios, otorgado
a personas naturales cuya fuente de pago sea el ingreso fijo neto
mensual.

Microcrédito.- Aquellos créditos, dirigidos a financiar actividades
de pequefia escala, de produccién, comercializacibn o servicios,
cuya fuente principal de pago constituye el producto de las ventas
0 ingresos, generados por dichas actividades.

Créditos garantizados con depositos a plazo fijo.- Créditos

otorgados hasta un 90% del valor del Certificado de Depdésito a
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Plazo Fijo, sin encaje y de tramitacion inmediata y se concedera
hasta la fecha de vencimiento del depdsito o su renovacion.

o Créditos emergentes.- Operaciones con un plazo maximo de 90
dias que pueden estar respaldadas con garantias personales,
hipotecarias o certificados de depdsito a plazo fijo para cubrir
necesidades urgentes.

o Créditos bajo convenio institucional.- Operaciones de créditos
otorgadas a miembros de instituciones publicas o privadas con
quienes se haya llegado a un acuerdo interinstitucional sobre la
base de la suscripcién de convenios.

o Cartas garantia.- Documentos emitidos por la Cooperativa para
abalizar convenios suscritos por nuestros socios con terceras
personas, garantizados con firmas o con bienes inmuebles segun

los montos solicitados.

Dispensario Médico

e Medicina General

e Medicina Interna

« Ginecologia

« Medicina Estética y dermatologia
o Odontologia

« Medicina Alternativa
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Convenios para:

Laboratorio clinico
Imagenologia
Endoscopia
Ortopedia
Hospitalizaciéon
Partos

Cesareas

Servicios de farmacia

15 % de descuento

Fondo mortuorio:

Mausoleo
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Gréafico N° 1. Organigrama Estructural de la Cooperativa de ahorro y

crédito “FOCASH Cia. Ltda.”

JUNTA GENERAL DE
sSocIoS
PRESIDENCIA
CONSEJO DE CONSEJO DE
VIGILANCIA ADMINISTRACION
GERENCIA
____________________ ASESORIA JURIDICA
SECRETARIA
SERVICIOS
GENERALES
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
EINANCIERO DE OPERACIONES DE CREDITO DE CAJA

CONTABILIDAD

INVERSIONES

COLOCACIONES

Fuente: Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”
Elaboracion: La Autora
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Estructura actual de la Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH

Cia. Ltda.”

Nivel Legislativo:

Estd conformado por la Asamblea General de Socios, es un cuerpo
colegiado que conoce Yy resuelve las reformas al estatuto y las que
entraran en vigencia una vez que sea aprobada por la Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria, aprueba presupuestos, las politicas,

objetivos, estrategias generales de la organizacion.

Dentro de este nivel también se encuentra el Consejo de Administracion,
éste se reporta con la Asamblea General, Presidencia y el Gerente
General esta a su mando, ésta se encarga como proposito, definicion de
politicas, dirigir y supervisar la gestibn empresarial, en el marco de la
visibn y misién, consecuentemente con los objetivos generales de la
cooperativa, procurando su permanente desarrollo y tiene funciones

especificas.

Seguidamente también tenemos el Consejo de Vigilancia, que es el
encargado de precautelar los intereses de los socios y la cooperativa,
mediante acciones de control en la administracién y gestion operacional
de la empresa, en el marco de lo que establece la Ley General de

Instituciones del sistema financiero y otros de caracter legal.
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Nivel ejecutivo:

Este nivel se encuentra conformado por el Gerente quien es la persona
que tiene la autoridad y responsabilidad de ejecutar las politicas y
objetivos acordados por el nivel directivo superior y se reporta con el

Consejo de Administracion.

Este nivel tiene a su cargo a todos los jefes de las diferentes unidades
operativas, es el representante legal de la empresa, ademas planifica,
coordina, dirige y controla la gestion administrativa y financiera de la

Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”.

Nivel asesor:

Esta conformado por la asesoria Juridica tiene la funcion de dar
informacion y asesoramiento respecto a los planes y a su ejecucion; pero
sin autoridad para decidir estas son personas altamente capacitadas y

con perfiles profesionales excelentes frente a sus actividades.

Nivel administrativo auxiliar:

Dentro de este nivel se encuentran todas aquellas unidades que tiene por
finalidad apoyar a las unidades operativas y administrativas para su
correcta gestion, asi tenemos secretarias, contabilidad, servicios

generales, guardiania, entre otras.
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Nivel operativo:

Este nivel esta constituido para aquellas unidades que representan la
naturaleza misma o razon de ser la organizacion, y tiene como finalidad

ejecutar directamente los objetivos propuestos de los directivos.

Este nivel estd conformado por el departamento Caja, operaciones y

Crédito.

Valores

Honestidad: En el desarrollo de las operaciones, garantizando el respeto

a los derechos, beneficios de socios y clientes.

Transparencia: En la gestién y acciones para reafirmar la confianza de

los socios y clientes.

Lealtad: A las necesidades de los socios, clientes, empleados,

funcionarios y directivos.

Equidad: En el trato justo a los clientes, socios, empleados, funcionarios

y directivos.

Solidaridad: Que permita fortalecer el movimiento cooperativo,
contribuyendo al desarrollo socio — econdmico en nuestra area de

influencia.
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Responsabilidad: En el manejo de los recursos de nuestros socios y
clientes, identificAndonos y aportando a la consecucion de los objetivos

institucionales.

Objetivos:

a.- Promover el desarrollo socioeconémico de sus asociados y de la

comunidad.
b.- Fomentar el ahorro de la comunidad.

c.- Conceder préstamos a sus asociados y a terceros.

d.- Fomentar los principios de la autoayuda, autogestion y autocontrol.

e.- Promover sus relaciones e integracion con otras entidades

nacionales y/o extranjeras.
f.- Obtener fuentes de financiamiento interna y externa.

g.- Establecer otros servicios y actividades gque estén

encuadradas en las leyes aplicables al sector cooperativo y financiero.

h.- Promover la ampliacion de la membresia de socios y clientes de la

cooperativa.

De acuerdo a los sondeos realizados al personal administrativo como
también a los usuarios que hacen uso de los servicios diariamente, han
considerado que no existe un eficiente manejo del mercado como también
sobre la persuasién al cliente con respecto a su aceptaciéon de sus

productos en el mercado.
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Macro Localizacion:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “FOCASH” se encuentra ubicado en

la provincia de Sucumbios, cantén Shushufindi.

COLOMBIA

Prov. del

Carchi
El Dorado de

Cascasles
‘rov.

mbabura Pto. El Carmen

de Putumayo

Prov. de et
Pichincha Shushufindi

Prov. de Napo

PERU
Prov. de Francisco de Orellana

Grafico N° 2. Macro localizacidn de la Cooperativa FOCASH

Fuente: Maps
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Micro localizacion

O
.
3
FOCASH 3
o
)
12 de Octubre

Gréafico N° 3. Mlcro localizacion de la Cooperativa FOCASH
Fuente: Cooperativa FOCASH
Elaborado por: Yolanda Jiménez
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Encuestas.

Encuesta realizada a los clientes internos.

1. (Qué tan codmodo considera su lugar de trabajo?

Tabla N° 1. Comodidad del lugar de trabajo

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy comodo 1 33%
Poco comodo 2 67%
Nada comodo 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Nada comodo

0% / Muy cémodo

33%

Poco comodo
67%

Grafico N° 2. Comodidad del lugar de trabajo
Fuente: Tabla N° 1
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: De acuerdo a la comodidad del lugar de trabajo, el 67%
manifiesta sentirse poco cémodo, el 33% se siente muy cémodo y nadie lo

considera nada comodo.
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2. ¢Como le parece el estado de limpieza de las instalaciones?

Tabla N° 2. Estado de las instalaciones

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy limpio 2 67%
Limpio 1 33%
Sucio 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Sucio
[ o%

Limpio
33%

Muy limpio
67%

Gréfico N° 3. Estado de las Instalaciones
Fuente: Tabla N° 2
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: Como se determina el 67% de los encuestados manifiesta
que las instalaciones de la Cooperativa son muy limpias; mientras que
Unicamente el 33% manifiesta que limpio ya que dicen que deberia estar

todo el dia con mucha limpieza.
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3. ¢Qué tan fluida considera que es la comunicacién dentro de la

Cooperativa?

Tabla N° 3. Fluidez de la comunicacién interna

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy fluida 2 67%
Poco fluida 1 33%
Nada fluida 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Nada fluida
Poco fluida

33%

0%

Muy fluida
67%

Gréafico N° 4. Fluidez de la comunicacion interna
Fuente: Tabla N° 3
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: El 67% de los encuestados consideran que la
comunicacién existente en la Cooperativa es muy fluida; mientras, que el

33% lo considera poco fluida la comunicacion.
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4. ¢Como califica la provision de los recursos necesarios, para que

pueda desempefiarse correctamente?

Tabla N° 4. Provisién de recursos

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 0 0%
Buena 3 100%
Mala 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Excelente

0% T~ Mala

0%

Buena
100%

Gréafico N° 5. Provisiéon de recursos
Fuente: Tabla N° 4
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: En lo referente a si la Cooperativa presta los recursos
necesarios para realizar su trabajo, el 100% manifiesta que la provision es

Buena.
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5. Sefale el nivel de satisfaccion de trabajar en la Cooperativa de

ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”.

Tabla N° 5. Nivel de satisfaccion del cliente interno

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 1 33%
Poco satisfecho 2 67%
Nada satisfecho 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Nada satisfecho
0% \ Muy satisfecho
33%

Poco satisfecho
67%

Gréafico N° 6. Nivel de satisfaccion del cliente interno
Fuente: Tabla N° 5
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: El 67% de los encuestados manifiestan que es poco el

nivel de satisfacciéon de trabajar en la Cooperativa; mientras, que el 37%

restante considera que es muy satisfactorio el trabajar en la Cooperativa.
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6. Califigue su motivacion en el desempefio de su trabajo.

Tabla N° 6. Motivacién en el trabajo

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy motivado 2 67%
Poco motivado 1 33%
Nada motivado 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Poco motivado Nada motivado

33% g 0%

Muy motivado
67%

Grafico N° 7. Motivacion en el trabajo
Fuente: Tabla N° 6
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: En lo referente a la motivacion en el desempefio de su
trabajo, el 67% dice que estd muy motivado y Unicamente el 33%

manifiesta que es poco motivado.
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Tabla N° 7.
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES INTERNOS

Z <
P =
o 3 5
O = pd
NIVEL DE 2 s 3]
. LL <
CONSIDERACIONES SATISEACCION 0 (% ;
I_ —_—
5 | 2| 3
2 2 S
Comodidad del lugar de Muy Comodo 33,00%
trabajo Poco Comodo 67,00%
. . Muy Limpio 67,00%
Estado de las instalaciones Limpio 33.00%
Fluidez de la comunicacion | Muy Fluida 67,00%
interna Poca Fluida 33,00%
Provision de recursos Buena 67,00%
Regular 33,00%
Satisfaccion de trabajar en la | Muy Satisfecho 33,00%
empresa. Poco Satisfecho 67,00%
Motivacién en el trabajo Muy Motivado 67,00%
J Poco Motivado 33,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Andlisis de la encuesta aplicada a los Clientes Internos

Cbémo se puede determinar el 67% de los encuestados se encuentran con
un nivel de satisfaccion de complacencia en relacion a la comodidad del
lugar de trabajo, en relacion al estado de las instalaciones el 67% esta
con un nivel de satisfaccion de complacencia, en lo que concierne a la
fluidez de la comunicacion interna existe un 67% que esta con un nivel de
satisfaccion de complacencia, en la provisién de recursos existe un nivel
de satisfaccion del 67%, en la medicion del nivel de satisfaccion de
trabajar en la Cooperativa el 67% esta con un nivel de satisfaccion, en
cuanto a la motivacion en el trabajo el 67% estd con un nivel de

satisfaccion.
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Encuesta realizada a los clientes externos.

1. ¢, Qué criterio tiene de los servicios que ofrece la

Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”?

Tabla N° 8. Criterio sobre los servicios que ofrece la Cooperativa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Ineficientes 2 1%
Limitados 34 18%
Eficientes 157 81%
TOTAL 193 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Ineficientes
1% Limitados
18%

81%

Grafico N° 8. Criterio sobre los servicios que ofrece la Cooperativa
Fuente: Tabla N° 8
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: En esta pregunta se presentaba 3 opciones de respuesta:
Ineficientes, limitados y eficientes, teniendo un 81% de los encuestados
gue consideran eficientes los servicios que ofrece la cooperativa, el 18%
de los clientes consideran limitados los servicios y el 1% ineficientes los

servicios que ofrece la cooperativa.
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2. ¢ Presta la Cooperativa la suficiente seguridad como para

proteger a sus clientes, colaboradores y activos?

Tabla N° 9. Seguridad de la Cooperativa

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Sl 182 94%
NO 11 6%
TOTAL 193 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

94%

Grafico N° 9. Seguridad de la Cooperativa
Fuente: Tabla N° 9
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: En lo referente a si la Cooperativa presta la seguridad
necesaria a sus clientes y socios, el 94% manifiestan que si; mientras,
que el 6% consideran que no ya que al ser una Cooperativa pequefia

tiene sus riesgos.
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3. ¢Los principios éticos y morales han sido contemplados
en todas las actividades desarrolladas por los responsables de

la Institucion?

Tabla N° 10. Principios que ofrece la Cooperativa

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Sl 136 70%
NO 57 30%
TOTAL 193 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

NO
30%

70%

Grafico N° 10. Principios que ofrece la Cooperativa
Fuente: Tabla N° 10
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: La mayoria de los encuestados, el 70% tiene plena
confianza en el personal de la Cooperativa y el 30% indican que estos
principios se han contemplados en parte. Esto nos indica que la mayoria
del publico percibe en el personal que labora en la institucion valores de
honradez y seriedad, esto se debe a que al ser una Cooperativa mediana
no existe tanta rotacion del personal, lo cual es percibido por los clientes

como un signo de confianza en el personal que labora en la institucion.

58



4. .Se ha mantenido y fortalecido la percepciéon de

solvencia, excelencia, buen nombre e integridad institucional?

Tabla N° 11. Percepcion sobre la Cooperativa

Respuestas Frecuencia Porcentaje
SI 98 51%
NO 95 49%
TOTAL 193 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

51%

Grafico N° 11. Percepcién sobre la Cooperativa
Fuente: Tabla N° 11
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: El 51% de los encuestados, se sienten seguros de la
solvencia y prestigio de la institucion, y el 49% indica que la percepcién de
solvencia, excelencia e integridad de la Cooperativa se ha mantenido en

parte.
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5. .Se dan respuestas rapidas a los reclamos de los

clientes?

Tabla N° 12. Se dan respuestas a los reclamos

Respuestas Frecuencia Porcentaje
NUNCA 3 1%

EN PARTE 12 6%
SIEMPRE 178 93%
TOTAL 193 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

SIEMPRE
93%

Grafico N° 12. Se dan respuestas a los reclamos
Fuente: Tabla N° 12
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: Esta pregunta demuestra claramente, que los sistemas
de respuestas a las reclamaciones de los clientes, no son de lo mas
eficientes, ya que el 93% de los encuestados indican que la agilidad en
solucionar sus reclamos es cubierta siempre y en cambio el 6%

consideran que en parte, y el 1% consideran que nunca.
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6. ¢, Como ve los servicios de la Cooperativa en relacion a

los de la competencia?

Tabla N° 13. Servicios en relacion ala competencia

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy Buenos 2 1%
Buenos 51 26%
Malos 140 73%
TOTAL 193 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Muy Buenos
1%

Buenos
26%

73%

= Muy Buenos = Buenos = Malos

Grafico N° 13. Servicios en relacion a la competencia
Fuente: Tabla N° 13
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: El 73% de los encuestados consideran que los servicios
en relacion a la competencia son malos, el 26% los consideran buenos y
el 1% los consideran muy buenos los servicios en relacion a la

competencia.



7. ¢Esta el personal bien instruido en el ambito de los

productos y servicios que presta la Cooperativa?

Tabla N° 14. Personal instruido de la Cooperativa

Respuestas Frecuencia Porcentaje
EN PARTE 2 1%
NORMAL 187 97%
MUY BIEN 4 2%
TOTAL 193 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

MUY BIEN EN PARTE
2% 1%

NORMAL
97%

Grafico N° 14. Personal instruido de la Cooperativa
Fuente: Tabla N° 14
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: El 97% de los encuestados encuentra al personal con un
nivel de instruccion y capacitacion normal sobre los servicios y productos
que ofrece la institucion, el 2% lo considera muy bien, el 1% en parte

satisfechos con el personal de la Cooperativa.
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8. ¢,Cree usted que se podria desarrollar nuevos productos y
servicios que satisfagan las necesidades de los clientes,
Cuales?

Tabla N° 15. Desarrollo de nuevos productos

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Sl 191 99%
NO 2 1%
TOTAL 193 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

99%

Grafico N° 15. Desarrollo de nuevos productos
Fuente: Tabla N° 15
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: Aqui fueron dos las opciones: si y no, pero con una
variante en caso de una respuesta fuera afirmativa, indicar: ¢Cuales? En
este caso se detalld6 4 opciones, pudiendo el encuestado tomar las

opciones que quisiera, los servicios que se detall6 fueron los siguientes:

a) Créditos hipotecarios a largo plazo
b) Transferencias entre cuentas de otras Instituciones Financieras

C) Transferencia de dinero a bajo costo para los migrantes
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d) Banca en linea (Internet) y,

e) Otros

Para tomar en cuenta estas respuestas, se debe evaluar la capacidad
tecnoldgica de las redes y equipos de codmputo de la institucion, lo cual

implica adquirir tecnologia de punta para estar acorde a la era moderna.

Al tabular esta pregunta encontramos que un 99% de los encuestados si
consideran que se deberia incrementar los productos y servicios de la

Cooperativa.
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9. ¢En qué medida, usted como cliente esta satisfecho de

los productos y servicios que se prestan?

Tabla N° 16. Satisfaccién de los productos y servicios que presta la
Cooperativa

Respuestas Frecuencia Porcentaje
EN PARTE 32 17%
NORMAL 62 32%
MUY SATISFECHO 99 51%
TOTAL 193 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

EN PARTE
17%

MUY SATISFECHO
51%

NORMAL
32%

Grafico N° 16. Satisfaccion de los productos y servicios que presta la Cooperativa
Fuente: Tabla N° 16
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: El 51% de los encuestados esta satisfecho y encuentra
normal los productos y servicios que ofrece la Cooperativa, el 32%
considera que los productos y servicios que ofrece la institucion es

normal; y, el 17%consideran que en parte.

65



10. ¢Esta usted conforme con los costos por servicios que

tiene la Cooperativa?

Tabla N° 17. Conforme con los costos

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Sl 77 40%
NO 116 60%
TOTAL 193 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

S|
40%

NO
60%

Gréfico N° 17. Conforme con los Costos
Fuente: Tabla N° 17
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: Encontramos que la mayoria de los encuestados no estan
conformes con los costos que pagan por los servicios que ofrece la
Cooperativa (60%), en cambio encontramos también un grupo de clientes

si estan satisfechos por los costos de estos servicios (40%).
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11. ¢Qué le parecen los servicios que ofrece la Cooperativa de

ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”, en comparacion con otras

entidades financieras de la localidad y regiéon?

Tabla N° 18. Servicios gue ofrece la Cooperativa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
INEFICIENTES 6 3%
LIMITADOS 22 11%
EFICIENTES 165 85%
TOTAL 193 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos
Elaborado por: Yolanda Jiménez

INEFICIENTES

3% LIMITADOS
12%

EFICIENTES
85%

Grafico N° 18. Servicios que ofrece la Cooperativa
Fuente: Tabla N° 18
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Interpretacion: El 56% de los clientes encuestados consideran eficientes

los servicios que ofrece esta entidad en comparacion con otras de la

localidad, en cambio un 35% consideran completos todos los servicios

que oferta la Cooperativa, el 6% consideran limitador y el 3% ineficientes

los servicios que ofrece la Cooperativa.
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Tabla N° 19.
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES EXTERNOS

= <
O =z =
- A O
O S >
NIVEL DE 2 O O
) LL <
CONSIDERACIONES SATISEACCION % L(/|3 i
- - ol
5 | 5| 3
z » O
Completos 23,00%
Criterio sobre los servicios que |
ofrece la Cooperativa Eficientes 58,00%
Limitados 36,00%
Si 0
Seguridad de la Cooperativa 94,00%
No 6,00%
Principios que ofrece la Si 70,00%
Cooperativa No 30,00%
Percepcion sobre la Si 51,00%
Cooperativa No 49,00%
Siempre 93,00%
Respuestas a los reclamos | En parte 6,00%
Nunca 1,00%
Muy Bueno 1,00%
Servicios en relacion a la
competencia Bueno 26,00%
Malo 73,00%
Muy Bien 1,00%
Personal instruido de la
Cooperativa Normal 97,00%
En parte 2,00%
Desarrollo de nuevos Si 99,00%
productos No 1,00%
Satisfaccién de los productos | Muy satisfecho 51,00%
y servicios que prestala Normal 32,00%
Cooperativa En parte 17,00%
Si 40,00%
Conforme con los costos
No 60,00%
Completos 35,00%
Servicios que ofrece la -
Cooperativa Eficientes 56,00%
Limitados 9,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos
Elaborado por: Yolanda Jiménez
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Andlisis de la encuesta aplicada a los Clientes Internos

Cbémo se puede determinar el 58% de los encuestados se encuentran con
un nivel de satisfaccion en relacion a los servicios que ofrece la
Cooperativa, el 94 tiene un nivel de complacencia en la seguridad de la
Cooperativa, el 70% tiene un nivel de complacencia en los principios que
ofrece la Cooperativa, el 51% tiene un nivel de complacencia sobre la
percepcion que tiene de la Cooperativa, el 93% de los clientes externos
tiene un nivel de complacencia sobre las respuestas a sus reclamos, el
73% tiene un nivel de insatisfaccion sobre los servicios de la Cooperativa
en comparacion a la competencia, el 97% tiene un nivel de satisfaccion
sobre el nivel de instruccién del personal de la Cooperativa, el 99% de los
clientes encuestados tiene un nivel de complacencia sobre el desarrollo
de nuevos productos, el 51% tiene un nivel de complacencia sobre la
satisfaccion de los productos y servicios de la Cooperativa, el 60% tiene
un nivel de insatisfaccion sobre los costos de la Cooperativa, y el 56%
tiene un nivel de satisfaccion sobre los servicios que ofrece la

Cooperativa.
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Entrevista realizada a la Gerente de la Cooperativa de ahorro y

crédito “FOCASH Cia. Ltda.”.

1. Tiene la Cooperativa una MISION y VISION definida

Segun la informacion brindada por el Gerente de la Cooperativa en esta
interrogante nos indica que si tiene Vision y Mision definida, pero no ha

sido revisada desde el aflo 2007, que fue cuando se las hizo.

2. Conoce los Objetivos de la Cooperativa.

Analizando esta pregunta la Gerente de la Cooperativa indica que los
Obijetivos de la institucién es la participacion integra de los clientes, y de

una administracion sistematica con resultados.

3. ¢Cuenta la Cooperativa con una estructura organica

funcional?

Referente a esta interrogante la Gerente indica que la Cooperativa si

cuenta con una estructura funcional.

4. ¢Ha afectado la situacién econdémica a los objetivos del

Cooperativismo?

Continuando con nuestro andlisis en esta interrogante, la Gerente indico
que si le ha afectado la situacion economica a los objetivos de la

institucion, principalmente la aportacion de los socios.
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5. ¢Cuenta la Cooperativa con el presupuesto adecuado para

cumplir sus objetivos?

Segun informe de la Gerente en esta interrogante indica que la
Cooperativa S| cuenta con el presupuesto adecuado para cumplir sus

objetivos.

6. ¢ Como se financia el presupuesto?

De acuerdo a la respuesta obtenida en esta interrogante la Gerente de la

institucién indica que el financiamiento lo realiza con capital propio.

7. ¢,Se ha cumplido con los objetivos planteados para el periodo?

Analizando esta interrogante la Gerente indica que la Cooperativa no ha
cumplido con los objetivos planteados para el periodo por la razén se
debe plantear mejorar la calidad del servicio con la finalidad de aumentar

sus clientes y por ende su capital.

8. ¢ Qué objetivos o metas estan inconclusas?

De acuerdo a la respuesta obtenida por el Gerente en esta interrogante
indica que la Cooperativa no ha podido cumplir con los objetivos

planteados por el mismo.
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9. ¢Considera las sugerencias de sus trabajadores para el

proceso de toma de decisiones? ¢Por quée?

La Gerente considera que se considera las sugerencias de los
trabajadores ya que cada uno tiene un punto de vista diferente y pueden
aportar ideas innovadoras, que pueden marcar la diferencia entre el éxito

y el fracaso.

10. Lainstitucion posee una adecuada toma de decisiones para el

desarrollo de sus actividades?

En esta interrogante la respuesta fue positiva ya que la institucion si

aplica una adecuada toma de decisiones.

11. Como gerente, ¢(Qué medidas ha tomado para mejorar la

calidad de los servicios y la atencion a los clientes?

En esta interrogante el Gerente de la Cooperativa indico lo siguiente:

Se ha comprado un nuevo sistema informatico, se ha capacitado a la

encargada de ventanilla.

Andlisis de la entrevista.

De acuerdo al andlisis realizado en la entrevista a la Gerente de la
Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”, esta permitio
identificar varios factores que inciden en la satisfaccion y la fidelidad de los

clientes externos.
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Tabla N° 20.

FACTORES DE SATISFACCION, ENTREVISTA AL GERENTE

N° | CONSIDERACIONES

ANALISIS

DIAGNOSTICO

FACTORES QUE INCIDEN
EN LA SATISFACCION

1 |Mision y Vision

Posee la empresa

1. No ha sido revisada desde su
creacion

Objetivos de la

Participacion integral
de los clientes

1. No estan de acuerdo con la

2 ! Administracién )
Cooperativa o actualidad
sistémica con
resultados
- Cuenta con manual de .
Estructura organica - 1. Organigrama.
3 funciones y

funcional

organigrama

2. manual de funciones

4 | Situacion econémica

Afecta directamente al
sistema Cooperativo

1. Economia del pais.

Presupuesto para cumplir
5 [las actividades de la

Presupuesto necesario
para cumplir con sus

1. Garantia para los clientes

Cooperativa actividades
Financiamiento del Se lo realiza con .

6 - - 1. Presupuesto fuentes internas
presupuesto capital propio

Cumplimiento de los
7 | objetivos de la
Cooperativa

No se ha cumplido con
los objetivos de la
Cooperativa

1. Falta de insatisfaccion a los
objetivos planteados.

Instituir mezclas
promocionales.

1. Mezclas promocionales,

i Atencion :
Objetivos y metas . motivan la compra.
8 |. personalizada by .
inconclusas Ao 2. Atencién personalizada.
periddica. o .
; : 3. Atencién inmediata.
Sistema de pedidos
Exprés
Las Cooperativa 1. Atencidn personalizada.
Adecuada toma de . L
9 - realiza una adecuada | 2. Implementacion de
decisiones o ; S
toma de decisiones investigacién de mercado.
Se ha comprado un
nuevo sistema
10 Medidas para mejorar la | informatico, se ha 1. Nuevo sistema informatico

calidad de los servicios

capacitado a la
encargada de
ventanilla

2. Capacitacion.

Fuente: Entrevista al Gerente
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Levantamiento de procesos

Para el levantamiento de procesos se enfoca a los procesos operativos ya

gue en ello estan inmersos los clientes directamente.
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Solicitar informacioén cliente ’ . 5
minutos
Proporcionar Secretar * 10
informacion al cliente ia minutos
Asignacion del oficial | Secretar + 5
de crédito ia minutos
Presentacion de | Cliente ) 20
documentacion minutos
Revision de | Oficial g 15
documentacioén de T/ minutos
crédito
Verificar central de | Oficial 2
riesgo de minutos
crédito
Andlisis de crédito Oficial | @ 10
de T~ minutos
crédito \\A
Justificacion de credito | cliente e 31
minutos
Remitir crédito a| Oficial 10
Gerencia de acuerdo al de T/ minutos
monto crédito
Aprobacién del crédito | Gerenci 20
a minutos
Firma de papeles Oficial/S 10
ocio minutos
Legalizacion de | Oficial 10
documentacion de minutos
crédito N\
Desembolso de dinero | Oficial ‘. 12
a la cuenta del socio de minutos
crédito
TOTAL DE TIEMPO 160
MINUTOS

EMPLEADO

Gréafico N° 20. Diagrama de Flujo Procesos “Crédito”
Fuente: Cooperativa Focash Ltda.

Elaborado por: Yolanda Jiménez
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Llenar papeleta Cliente ? minutos
Acercarse a ventanilla Cliente 5
minutos
Entrega libreta, | Cliente 2
papeleta y dinero minutos
Ingreso de papeleta al | Recibid 2
sistema or minutos
Pagador N
Certificacion de | Recibid 2
papeleta or minutos
Pagador /
Verificar y contabilizar | Recibid 3
el dinero or minutos
Pagador Ny
Imprimir libreta Recibid [ 1
or minuto
Pagador
Entrega libreta al | Recibid /‘ 1
cliente or minuto
Pagador /
Verificar depdsito Cliente | @< 2
T~ minutos
Archivo papeleta Recibid ~—_ 1
or \A. minuto
Pagador
TOTAL DE TIEMPO 23
MINUTOS

EMPLEADO

Grafico N° 21. Diagrama de Flujo Procesos “Depésito”
Fuente: Cooperativa Focash Ltda.

Elaborado por: Yolanda Jiménez
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Llenar papeleta cliente ’ mlnitos
Acercarse a ventanilla cliente 5
minutos
Entrega papeleta vy | Cliente é 2
libreta | minutos
Certificar papeleta Recibid 2
or minutos
Pagador
Ingresar al sistema | Recibid 2
informético de retiro or /. minutos
Pagador P
Cuenta dinero Recibid 3
or minutos
Pagador \4‘
Imprime libreta Recibid 1
or minuto
Pagador
Entrega dinero Recibid [ ] 2
or minutos
Pagador
Entrega libreta al | Recibid 1
cliente or minuto
Pagador /
Verificar la transaccion | Cliente ‘\\ 2
—~— minutos
Archivo papeleta Recibid >@ 1
or minuto
Pagador
TOTAL DE TIEMPO MIN%J?:I'OS

EMPLEADO

Gréafico N° 22. Diagrama de Flujo Procesos “Retiro”
Fuente: Cooperativa Focash Ltda.

Elaborado por: Yolanda Jiménez
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Acercarse a ventanilla cliente , 2
minutos
Solicitar el valor de la| Cliente ) 4
cuenta minutos
Ingresar el nimero de | Oficial .‘\/ 3
cliente al sistema minutos
Promocionar el valor | Oficial N 3
de la cuota \‘? minutos
Entregar el dinero Recibid 5
or minutos
Pagador y
Verificar el dinero Recibid 5
or minutos
Pagador N
Ingresar el pago al| Recibid \t 2
sistema or minutos
Pagador |
Imprimir comprobante | Recibid v 1
de pago or ® minuto
Pagador l
Entregar el recibo de | Recibid 1
pago or minuto
Pagador K/
Verificar el recibo Socio 1
o :
minuto
Archivo recibo de pago | Recibid ~_ 2
or e minutos
Pagador
TOTAL DE TIEMPO MIN%J?I'OS

EMPLEADO

Grafico N° 23. Diagrama de Flujo Procesos “Pago de Crédito”

Fuente: Cooperativa Focash Ltda.

Elaborado por: Yolanda Jiménez
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Solicita informacién cliente 2
® minutos
Proporciona Secretar 5
informacion al cliente ia minutos
Contratar la operacion | Cliente 6
minutos
Ingresar  datos  al | Secretar 4
sistema ia minutos
Imprimir ticket | Secretar 5
monetario ia minutos
Acercarse a ventanilla cliente \>. 5
) minutos
Entrega de ticket y | Cliente ’d 10
dinero //. minutos
Verificar dinero Recibid 5
or/Paga minutos
dor
Ingreso de ticket | Recibid 2
monetario al sistema or/Paga ’\ minutos
dor
Regreso a atencion al | Cliente 3
cliente ) minutos
Legalizar documento | Secretar ./ 4
pdliza ia v minutos
Entrega poliza Secretar /‘ 2
ia minutos
Verifica documento Cliente .‘( 2
minutos
TOTAL DE TIEMPO MleJSTos

EMPLEADO

Gréafico N° 24. Diagrama de Flujo Procesos “Depésito plazo fijo”
Fuente: Cooperativa Focash Ltda.

Elaborado por: Yolanda Jiménez
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Solicita informacion Cliente ’ 2
minutos
Proporciona Secretar 2
informacion ia minutos
Entrega de | Cliente i 3
documentos . minutos
Ingresa datos al | Secretar & 4
sistema ia , minutos
Genera reportes Secretar * 5
ia : minutos
Llena papeleta de | Secretar * 5
deposito ia : minutos
Entrega libreta vy | Secretar i\ 2
papeletas ia minutos
Se acerca a ventanilla cliente ;Q 5
minutos
Realiza deposito Cliente < 10
minutos
Regresa a atencion al | Cliente >’ 2
cliente ) minutos
Imprime  certificacion | Secretar .( 2
de aportaciones ia | minutos
Legaliza certificado de | Secretar ‘ 4
aportaciones ia minutos
TOTAL DE TIEMPO 46
EMPLEADO MINUTOS

Grafico N° 25. Diagrama de Flujo Procesos “Apertura de cuenta”
Fuente: Cooperativa Focash Ltda.

Elaborado por: Yolanda Jiménez
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Solicitar informacion cliente PS 2
! minutos
Proporcionar Secretar é\ 5
informacion al cliente ia minutos
Acercarse a ventanilla cliente > 5
minutos
Entrega de numero de | Cliente /.‘/ 1
cédula minuto
Verificacion en el | Recibid 4 2
sistema sobre el valor or/ ./ minutos
del servicio a ser | Pagador
cancelado l
Verificar y contabilizar | Recibid 5
el dinero or/ ‘\ minutos
Pagador N
Imprimir comprobante Recibid ® 2
or/ l minutos
Pagador
Entrega de | Recibid 2
comprobante al cliente or/ o minutos
Pagador T~
Archivo de | Recibid ~e 2
comprobante or/ minutos
Pagador
TOTAL DE TIEMPO MIN%Jb:I'OS

EMPLEADO

Grafico N° 26. Diagrama de Flujo Procesos “Pago servicios varios”
Fuente: Cooperativa Focash Ltda.

Elaborado por: Yolanda Jiménez
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Envia informacion | Secretar 2
secretaria ia ’ minutos

Recepcion de | Juridico 2
informacion minutos

Emite orden de pago Juridico i 3
. minutos

Ingresa datos al | Secretar & 4
sistema ia , minutos

Genera reportes Secretar * 5
ia : minutos

Lleva papeles de cobro | Tramita * 25
dor : minutos

Entrega Ordenes de | Tramita i\ 30
pago dor minutos

Se acerca a ventanilla cliente ;Q 15
minutos

Realiza depdsito Cliente 10
minutos

Imprime  certificacion | Secretar 2
de pago ia minutos

Legaliza certificado de | Secretar ‘ 4
pago ia minutos

TOTAL DE TIEMPO 102
EMPLEADO MINUTOS

Gréfico N° 27. Diagrama de Flujo Procesos “Cobranzas”
Fuente: Cooperativa Focash Ltda.

Elaborado por: Yolanda Jiménez
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g. DISCUSION

Para determinar la propuesta de satisfaccion de los clientes, tanto internos
como externos, con la finalidad de que mejore la atencion brindada por la
Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.” a sus clientes, se

plantearon estrategias.

Diagnostico de la Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia.

Ltda.”.

Se puede determinar que para la Cooperativa de ahorro y crédito
“FOCASH Cia. Ltda.”, es importante reconocer que el establecer la vision,
mision y politicas de la Cooperativa, es de gran importancia, ya que
mediante ellas tanto los clientes internos como clientes externos tendran
claro cudl es el horizonte que percibe la Cooperativa y cual es su razén de

Ser.

En tal virtud se propone modificaciones de la vision y misidn existentes en

la Cooperativa, como se indica a continuacion:

Visién de la Cooperativa.

“Ser una sociedad de personas con cultura cooperativa que busca el buen
vivir, el de la comunidad y de la sociedad en general, privilegiando a los

sectores populares, con una organizacion solidaria, confiable y solvente”.
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Vision propuesta.

Para determinar la nueva propuesta de vision se la realiza mediante el

siguiente criterio:

¢ Qué queremos ser? Lideres en el sistema Cooperativo

¢En qué tiempo? Hasta fines del afio 2022

¢En qué lugar? Cantén Shushufindi, provincia de Sucumbios

¢ Para qué? Para satisfacer las necesidades de los clientes.

¢, Con qué recursos? Recursos de los clientes.

Del analisis realizado a la Cooperativa Focash., encontramos que cuenta
con una Visién pero no esta bien definida de tal manera que procedemos

a disefarla:

“Lograr hasta fines del afio 2022 ser lideres a nivel local y provincial con
reconocimiento en el sistema cooperativo provincial, comprometidos con
la comunidad, promoviendo la integracion cooperativa, aplicando calidad
en el servicio, tecnologia innovadora y una cultura social responsable,

satisfaciendo las necesidades de los clientes”.
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Mision de la Cooperativa

‘Fomentar el desarrollo de una cultura cooperativa, ofreciendo servicios
sociales y financieros de acorde a la demanda, con tecnologia adecuada,

personal comprometida, con sentido de equidad entre los clientes”.

Mision propuesta.

La mision debe ser diseflada tomando en consideracion las siguientes

preguntas:

e;Qué hace la Cooperativa? Ofrecer servicios financieros y no

financieros

¢ ; Con qué criterios lo hace? Fomentar la cultura del ahorro

e ;Como lo hace? Con transparencia y honestidad

¢ . Para qué lo hace? Mejorar la calidad de vida de los clientes

Del analisis realizado a la Cooperativa, encontramos que cuenta con una
Misiébn pero no esta bien definida de tal manera que procedemos a

disefiar una nueva mision:

“Somos una institucion financiera, fomentamos la cultura del ahorro y

administramos los recursos con transparencia y honestidad, mejorando la
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calidad de vida de nuestros socios y clientes, con personal capacitado y
competente que brinda sus productos y servicios con agilidad, calidad y

calidez.”

Politicas propuestas.

o Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.” se esfuerza
diariamente para vivir en armonia con las necesidades de la sociedad
actual. Esta sociedad cumple con las leyes y reglamentos

establecidos.

« Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.” valora a sus

clientes.

« Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.” se gestiona de

una manera coherente y proactiva.

« Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.” valora la cultura
corporativa, animando a cada individuo a realizarse al maximo nivel

(una empresa feliz).

85



Principios - Valores propuestos.

Honestidad: En el desarrollo de las actividades diarias y operacionales,
garantizando al respecto a los derechos y beneficios de socios y clientes y

el entorno.

Transparencia: En la gestion administrativa y financiera, en las acciones

morales y éticas para reafirmar la confianza de los socios y clientes.

Lealtad: A las necesidades de los socios, clientes, empleados,
funcionarios y directivos, respetando la religion, raza, color, etnias, estado

econdémico y otros.

Equidad: Es el trato justo a los clientes, socios, empleados, funcionarios y
directivos en la realizacién de tramites y servicios a prestarse dentro de la

entidad crediticia.

Solidaridad: Que permite fortalecer el movimiento cooperativo,
contribuyendo al desarrollo  socio- econdmico en nuestra area de

influencia.

Responsabilidad: En el manejo de los recursos de nuestros socios y
clientes, identificandonos y aportando a la consecucion de los objetivos

institucionales.
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Niveles Administrativos propuestos ala Cooperativa.

A fin de mejorar el desempefio de las actividades de servicio en la
Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”, se sugiere la
creacion departamento de cobranzas y contabilidad, es decir, la
asignacion de alguna persona para que desempefie dicho puesto de

trabajo.

Nivel legislativo o directivo: Asamblea general de socios, Presidente,

Consejo de administracion y Consejo de Vigilancia.

Nivel Ejecutivo: Gerente.

Nivel de Apoyo o Auxiliar: Secretaria, Contabilidad y Conserje Guardian

Nivel Asesor: Asesor Juridico.

Nivel Operativo: Departamento de servicio al cliente y cobranzas.
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GENERAL DE SOCIOS

BLEA

PRESIDENCIA
CONSEJO DE CONSEJO DE
VIGILANCIA ADMINISTRACION
GERENCIA
____________________ ASESORIA JURIDICA
SECRETARIA
SERVICIOS
GENERALES

DEPARTAMENTO DE
OPERACIONES

DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD

DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE

DEPARTAMENTO DE

CREDITO

DEPARTAMENTO DE

CAJAS

CAPTACIONES E
INVERSIONES

APERTU

CUENTAS

RA DE

COLOCACIONES Y

COBRANZAS

CAJEROS

Gréfico N° 28 Organigrama estructural Cooperativa de ahorro y crédito FOCASH Cia. Ltda.
Fuente: Cooperativa FOCASH Cia. Ltda

Elaborado por: Yolanda Jiménez
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ASAMBLEA GENERAL DE
SOCIOS
Nombrar al Gerente
Dictar las politcas de la
Cooperativa

CONSEJO DE ADMINISTRACION

PRESIDENTE
Representar a la
Cooperativa
Realizar informes para la
asamblea general

CONSEJO DE VIGILANCIA
Realizar las labores de

Realizar las labores de asesoria
administrativa y contable de la
Cooperativa

GERENTE
Planifica, organiza, dirige Yy
controla las actividades de la
Cooperativa

SECRETARIA
Elaborar comunicaciones y llevar el
archivo de las actas de Gerencia

SERVICIOS GENERALES
Realizar la limpieza de la
Cooperativa, realiza labores de
mensajeria

vigilancia de las actividades
de la Cooperativa

ASESOR JURIDICO
Elaborar o revisar y emitir su
criterio sobre todo tipo de
contratos, acuerdos y convenios
en los que
cooperativa

intervenga la

CONTADORA
Llevar y mantener actualizada la
contabilidad, sus registros, anexos
y demas documentos de respaldo

Procesar
solicitados por los socios

SERVICIO AL CLIENTE
depdsitos y retiros

CREDITO
Tiene que llevar la relacion
comercial con los socios crédito

OPERACIONES
Relacién directa con los clientes

CAJERO
Realiza las labores de ingreso y
eareso de dinero

Grafico N2 28 Organigrama funcio
Fuente: Cooperativa FOCASH
Elaborado por: Yolanda Jiménez

APERTURA DE CUENTAS
Realizar las labores de
apertura de cuentas

COBRANZAS
Realizar la cobranza de deudas
y mas

CAPTACIONES
Realizar labores de inversiones
al cliente
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Manual de funciones propuesto

CODIGO: 001

Ei . COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITOQ  F= =
# "FOCASH" LTDA -
Acuerdo Ministerial 000246 L d Sl
Shusdufiodi Sucunbies Heundor

PUESTO: ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS

NIVEL JERARQUICO

Personal bajo su mando: Todo el personal de Cooperativa.

NIVEL DE DEPENDENCIA No aplica

NATURALEZA DEL TRABAJO
Constituye el Maximo nivel de representacion de la cooperativa, esta

constituida por todos los clientes o por sus representantes delegados.

FUNCIONES PRINCIPALES

Tiene potestad legalmente para descalificar también a los consejeros
elegidos, por causas establecidas legalmente, aprueba los balances
anuales, de igual manera es el ente que puede autorizar reformas a los
estatutos generales y otras decisiones trascendentales para la

organizacién como la fusion y la liquidacion.

CARACTERISTICAS DE CLASE Tener responsabilidad administrativa,

econdmica y técnica al ejecutar las tareas.

REQUISITOS MINIMOS — Ser clientes de la Cooperativa
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CODIGO: 002

29 . COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO =
: "FOCASH" LTDA

Acuerdo Ministerial 000246 WPy
Shusufidi Sucunbics Heumdor

PUESTO: PRESIDENCIA

NIVEL JERARQUICO

Personal bajo su mando: Gerente General

NIVEL DE DEPENDENCIA Depende de la Asamblea General y del

Consejo de Administracion

NATURALEZA DEL TRABAJO
Planificar, la buena marcha de la Cooperativa de Ahorro y Crédito para

alcanzar los objetivos propuestos.

FUNCIONES PRINCIPALES

- Supervisar el cumplimiento de las politicas y procedimientos
establecidos en la cooperativa.

- Dirige la Asamblea General.

- Presentar informes administrativos el Consejo de Administracion.

CARACTERISTICAS DE CLASE Tener responsabilidad administrativa,

econdmica y técnica al ejecutar las tareas.

REQUISITOS MINIMOS - Titulo en Ingenieria Comercial
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CODIGO: 003

. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ==
: "FOCASH" LTDA

Acuerdo Ministerial 000246 WPy
Shusufidi Sucunbics Heumdor

PUESTO: CONSEJO DE ADMINISTRACION

NIVEL JERARQUICO

No aplica

NIVEL DE DEPENDENCIA Depende de la Asamblea General

NATURALEZA DEL TRABAJO
Esta conformado por los miembros elegidos por la asamblea o sus

representantes, para actuar en su nombre por un periodo determinado.

FUNCIONES PRINCIPALES

En su condicion de representantes de los socios dirigen los asuntos
politicos de la organizacién, a través de funciones que aseguren el
cumplimiento de los estatutos. Tienen responsabilidad en la rendicion de

cuentas de las actividades realizadas por la direccién general.

CARACTERISTICAS DE CLASE Tener responsabilidad administrativa,

econdémica y técnica al ejecutar las tareas.

REQUISITOS MINIMOS — Ser clientes de la Cooperativa

92




CODIGO: 004

% - COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITOQ F =
# "FOCASH" LTDA -
Acuerdo Ministerial 000246 L d Sl
Shusdufiodi Sucunbies Heundor

PUESTO: GERENTE GENERAL

NIVEL JERARQUICO
Personal bajo su mando: Secretaria- Contadora; Oficial de Cuenta;

Recibidor-Pagador; Auxiliar de Servicios Generales

NIVEL DE DEPENDENCIA Depende de la Asamblea General y del

Consejo de Administracion

NATURALEZA DEL TRABAJO
Planificar, organizar, dirigir y controlar la buena marcha de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito para alcanzar los objetivos propuestos.

FUNCIONES PRINCIPALES

- Representar judicial y extrajudicialmente a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito.

- Supervisar el cumplimiento de las politicas y procedimientos
establecidos en la cooperativa.

- Elaborar y dar seguimiento al cumplimiento del presupuesto y la
planificacion operativa anual.

- Presentar informes administrativos y financieros ante el Consejo de
Administracion.

- Administrar el Recurso Humano de la cooperativa.

CARACTERISTICAS DE CLASE Tener responsabilidad administrativa,

econOmica y técnica al ejecutar las tareas.

REQUISITOS MINIMOS - Titulo en Ingenieria Comercial, Economia y
Finanzas - Experiencia minima de 2 afios - Curso de Relaciones

Humanas - Curso de Mercadotecnia y de Computacion
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CODIGO: 005

Ei . COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITOQ  F= =
# "FOCASH" LTDA -
Acuerdo Ministerial 000246 L d Sl
Shusdufiodi Sucunbies Heundor

PUESTO: ASESOR JURIDICO

NIVEL JERARQUICO No aplica

NIVEL DE DEPENDENCIA
Depende del Consejo de Administracion y del Gerente General

NATURALEZA DEL TRABAJO Procurar la correcta aplicacion de las
normas legales, a través de una permanente asesoria, ejecucion y control
de los procesos contractuales, judiciales y coactivos; y ejercer la defensa
de los intereses de la cooperativa en los juicios en los que interviene

como actor o demandado.

FUNCIONES PRINCIPALES

- Elaborar o revisar y emitir su criterio sobre todo tipo de contratos,
acuerdos y convenios en los que intervenga la cooperativa.

- Prestar asesoria legal a los diferentes departamentos de la cooperativa.
- Revisar la documentacion legal cuando se va a constituir una hipoteca.

- Emitir contratos de trabajo

- Efectuar el control sobre el cumplimiento de contratos y garantias

- Dirigir las acciones judiciales y extrajudiciales, tramitando los juicios en
los que intervenga la cooperativa, en calidad de actor o demandado.

- Cumplir y hacer cumplir todas las disposiciones legales y estatutarias.

CARACTERISTICAS DE CLASE Tiene que mantener autoridad funcional
mas no de mando en razén de que aconseja y recomienda pero no toma

decisiones y su participacion es eventual.

REQUISITOS MINIMOS - Titulo de Abogado - Doctor en Jurisprudencia -

Dos afnos en funciones similares
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CODIGO: 006

% - COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITOQ F =
# "FOCASH" LTDA -
Acuerdo Ministerial 000246 L d Sl
Shusdufiodi Sucunbies Heundor

PUESTO: SECRETARIA — CONTADORA

NIVEL JERARQUICO No aplica

NIVEL DE DEPENDENCIA Depende del Consejo de Administracion y del
Gerente General

NATURALEZA DEL TRABAJO Tiene que manejar y tramitar documentos
e informacion confidenciales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Ejecutar las operaciones contables y tributarias.

FUNCIONES PRINCIPALES

- Llevar y mantener actualizada la contabilidad, sus registros, anexos y
demas documentos de respaldo.

- Efectuar el control previo y concurrente de las transacciones financieras
de la Cooperativa, de acuerdo a las disposiciones internas y las normas
contables y legales vigentes.

- Gestionar las adquisiciones y pagos a terceros.

- Realizar declaraciones tributarias-

- Elaborar comunicaciones y llevar el archivo de las actas del Consejo de
Administracion.

- Custodiar informacion y documentos confidenciales de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito.

CARACTERISTICAS DE CLASE Tiene que tener responsabilidad técnica
y econdémica en el manejo de los tramites administrativos y operacionales

contables.

REQUISITOS MINIMOS - Titulo en Contabilidad y Auditoria - Experiencia
minima de 2 afos - Curso de Informatica - Cursos de Relaciones

Humanas
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CODIGO: 007

SREN . COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO =
- e - "FOCASH" LTDA e
[—— S . YRReT o
FOCpS™ Acuerdo }Ilnlslelrlzl 000246

PUESTO: OFICIAL DE CREDITO

NIVEL JERARQUICO No aplica

NIVEL DE DEPENDENCIA Depende del Gerente General

NATURALEZA DEL TRABAJO Tiene que llevar la relaciéon comercial con

los socios tanto en cuentas de ahorro como operaciones de crédito.

FUNCIONES PRINCIPALES

- Abrir cuentas de ahorro - Instrumentar operaciones de crédito

- Apoyar en el seguimiento y recuperacion de la cartera colocada

- Emitir y cancelar certificados de depdsito a plazo fijo

- Establecer convenios con instituciones que beneficien a los socios y

darles seguimiento.

CARACTERISTICAS DE CLASE Tiene que administrar en forma eficiente

la relaciéon comercial con los asociados.

REQUISITOS MINIMOS

- Titulo en Ingenieria Comercial, Economia, Banca y Finanzas o carreras
afines

- Conocimiento en el manejo de programas informaticos

- Experiencia minima de 2 afios

- Curso de Relaciones Humanas
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CODIGO: 008

. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ==
: "FOCASH" LTDA

Acuerdo Ministerial 000246 WPy
Shusufidi Sucunbics Heumdor

PUESTO: RECIBIDOR - PAGADOR

NIVEL JERARQUICO No aplica

NIVEL DE DEPENDENCIA Depende del Gerente General

NATURALEZA DEL TRABAJO Tiene que administrar el ingreso y egreso
del dinero de los socios por concepto de depdsitos y retiros realizados en

ventanilla.

FUNCIONES PRINCIPALES

- Procesar depdésitos y retiros solicitados por los socios

- Contar y verificar el dinero entregado o recibido en presencia de los
socios

- Cuadrar el efectivo diariamente y realizar el cierre de caja

- Otras tareas que le sean asignadas por su jefe inmediato.

CARACTERISTICAS DE CLASE Tiene que verificar que las

transacciones sean realizadas correctamente.

REQUISITOS MINIMOS
Titulo de Bachiller
Experiencia minima de 2 afios

Curso de Relaciones Humanas Cursos de Computacion
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CODIGO: 009

29 . COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO =
: "FOCASH" LTDA

Acuerdo Ministerial 000246 WPy
Shusufidi Sucunbics Heumdor

PUESTO: SERVICIOS GENERALES

NIVEL JERARQUICO No aplica

NIVEL DE DEPENDENCIA Depende de Gerencia

NATURALEZA DEL TRABAJO Estara encargado de las actividades de

limpieza y mensajeria.

FUNCIONES PRINCIPALES
- Mantener limpia el area fisica de la cooperativa
- Realizar el pago de los servicios basicos

- Ejecutar las tareas de mensajeria que le sean asignadas.

CARACTERISTICAS DE CLASE
Tiene que cumplir con las funciones encomendadas a €l y no toma

decisiones.

REQUISITOS MINIMOS
- Titulo de Bachiller
- Experiencia minima de 2 afios

- Curso de Relaciones Humanas
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Factores que inciden en la satisfaccion de los clientes internos

Como se determiné en el andlisis interno se puedo llegar a contextualizar

que la Cooperativa se encuentra las siguientes:

La Cooperativa se encuentra en muy buenas condiciones de limpieza

Existe una muy buena fluidez de la comunicacion entre los directivos y

los trabajadores

Buena posicion financiera

Personal muy motivado para realizar su actividad.

Todos estos factores tiene un porcentaje de satisfaccion del 67% en

relacion a la insatisfaccion

Personal Muy buenas
motivado; 25% condiciones de
limpieza; 25%

Fluida
Posicion comunicacion;
financiera; 25% 25%

Grafico N° 32 Nivel de satisfaccion clientes internos
Fuente: Encuesta clientes internos Cooperativa FOCASH
Elaboracién: La Autora
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Propuesta para mejorar la satisfaccion de los clientes internos.

Considerando el porcentaje de insatisfaccion existente en la Cooperativa
de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”, poca comodidad en el lugar de
trabajo; se propone elaborar uniformes para el personal, compra de
sillones tipo gerente para la comodidad de los empleados, a fin de mejorar

y agilitar la atencion del servicio al cliente.

Nivel de satisfaccion de los clientes externos.

Respecto a la satisfaccion de los clientes externos de la Cooperativa de

ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”, como se muestra:

Existe eficientes servicios.

Seguridad financiera

Principios éticos y morales

Solvencia

Finalmente se muestran cuatro considerables porcentajes de

insatisfaccion siendo estas:

Respuestas lentas a los reclamos

Mala atencion del personal al cliente

Falta de cajeros automaticos

Falta de agencias
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Falta de
agencias Respuestas

15% lentas a los
reclamos

0,
38% m Respuestas lentas a los
reclamos

B Personal mal genio

Falta de cajeroa
automaticos

M Falta de agencias

Falta de cajeroa

automaticos Personal mal
32% genio
15%

Grafico N° 33 Nivel de satisfaccion clientes externos
Fuente: Encuesta clientes externos Cooperativa FOCASH
Elaboracién: La Autora

Propuesta para mejorar la satisfaccién de los clientes externos.

Es de gran importancia que los directivos de la Cooperativa de ahorro y
crédito “FOCASH Cia. Ltda.”, consideren los niveles de insatisfaccion, que
se reflejan en la presente investigacion, y tomen acciones, si desean

mejorar la atencion de sus clientes.

Con la finalidad de mejorar la satisfaccion de los clientes externos, se
propone, que se implemente un curso de capacitacion de atencion al
cliente, a fin de se agilite la atencion al cliente externo, se implemente uno

o dos cajeros automaticos y una agencia de la Cooperativa.
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o L . 4
Solicitar informacion cliente ’ minutos

Proporcionar Secretar * 8
informacion al cliente ia minutos

Asignacion del oficial | Secretar ) 5
de crédito ia minutos

Revision de | Oficial 13
documentacion z‘: minutos

Analisis de crédito Oficial 10
T~ minutos

Justificacion de crédito | Cliente 25
minutos

Aprobacion del crédito | Gerenci 15
a minutos

Firma de papeles Oficial/S 10
ocio minutos

Legalizacion de | Oficial 10
documentacioén minutos

Desembolso de dinero | Oficial 12
a la cuenta del socio minutos

TOTAL DE TIEMPO 112
MINUTOS

EMPLEADO

Grafico N° 34 Diagrama de flujo de procesos propuesto “Crédito”
Fuente: Cooperativa FOCASH Litda.

Elaboracion: La Autora
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Llenar papeleta cliente ? minutos
Acercarse a ventanilla cliente 5
minutos
Entrega libreta, | Cliente 2
papeleta y dinero minutos
Certificacion de | Recibid 2
papeleta or minutos
Pagador /|
Verificar y contabilizar | Recibid 3
el dinero or minutos
Pagador Ne
Imprimir libreta Recibid o 1
or minuto
Pagador
Entrega libreta al | Recibid /‘ 1
cliente or minuto
Pagador /
Verificar depésito Cliente | @< 2
T~ minutos
Archivo papeleta Recibid ~—_ 1
or \A‘ minuto
Pagador
TOTAL DE TIEMPO 21
MINUTOS

EMPLEADO

Gréafico N° 35 Diagrama de flujo de procesos propuesto “Depésito”
Fuente: Cooperativa FOCASH Litda.

Elaboracion: La Autora
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Acercarse a ventanilla cliente 5
minutos
Entrega papeleta vy | Cliente é 2
libreta | minutos
Ingresar al sistema | Recibid 2
informatico de retiro or minutos
Pagador
Cuenta dinero Recibid 3
or minutos
Pagador \‘
Imprime libreta Recibid 1
or minuto
Pagador
Entrega dinero Recibid ® 2
or minutos
Pagador
Entrega libreta al | Recibid /‘ 1
cliente or minuto
Pagador /
Verificar la transaccion | Cliente ‘\\ 2
~—~— minutos
Archivo papeleta Recibid >@ 1
or minuto
Pagador
TOTAL DE TIEMPO MIN%JlTOS

EMPLEADO

Grafico N° 36 Diagrama de flujo de procesos propuesto “Retiro”
Fuente: Cooperativa FOCASH Litda.

Elaboracion: La Autora
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Acercarse a ventanilla cliente 2
® minutos
Solicitar el valor de la| Cliente # 4
cuenta minutos
Promocionar el valor | Oficial # 3
de la cuota minutos
Entregar el dinero Recibid 5
or /* minutos
Pagador /
Verificar el dinero Recibid 4
or < minutos
Pagador \
Ingresar el pago al| Recibid \t 2
sistema or minutos
Pagador |
Imprimir  comprobante | Recibid v 1
de pago or ® minuto
Pagador l
Entregar el recibo de | Recibid 1
pago or /‘ minuto
Pagador K/
Verificar el recibo Cliente 1
o .
minuto
Archivo recibo de pago | Recibid 2
or \\A. minutos
Pagador
TOTAL DE TIEMPO MIN%JG:I'OS

EMPLEADO

Grafico N° 37 Diagrama de flujo de procesos propuesto “Pago de Crédito”
Fuente: Cooperativa FOCASH Litda.

Elaboracion: La Autora
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Solicita informacion Cliente ® minutos
Proporciona Secretar 5
informacion al cliente ia minutos
Imprimir ticket | Secretar 5
monetario ia minutos
Acercarse a ventanilla Cliente \> 5
) minutos
Entrega de ticket y | Cliente x 10
dinero //. minutos
Verificar dinero Recibid 5
or/Paga minutos
dor
Ingreso  de  ticket | Recibid 2
monetario al sistema or/Paga ‘\ minutos
dor
Regreso a atencion al | Cliente 3
cliente ) minutos
Legalizar documento | Secretar ./ 4
pdliza ia v minutos
Entrega poliza Secretar /‘ 2
ia y minutos
Verifica documento Cliente .‘( 2
minutos
TOTAL DE TIEMPO MIN‘LleTOS

EMPLEADO

Gréafico N° 38 Diagrama de flujo de procesos propuesto “Deposito plazo fijo”
Fuente: Cooperativa FOCASH Litda.

Elaboracion: La Autora
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Solicita informacion Cliente ’ 2
minutos
Proporciona Secretar 2
informacion ia minutos
Entrega de | Cliente i 3
documentos . minutos
Ingresa datos al | Secretar & 4
sistema ia , minutos
Genera reportes Secretar * 5
ia : minutos
Llena papeleta de | Secretar * 5
deposito ia : minutos
Entrega libreta vy | Secretar i\ 2
papeletas ia minutos
Se acerca a ventanilla Cliente ;Q 5
minutos
Realiza depdsito Cliente ( 8
minutos
Imprime  certificacion | Secretar ‘ 2
de aportaciones ia | minutos
Legaliza certificado de | Secretar ‘ 4
aportaciones ia minutos
TOTAL DE TIEMPO 42
EMPLEADO MINUTOS

Grafico N° 39 Diagrama de flujo de procesos propuesto “Apertura de cuenta”
Fuente: Cooperativa FOCASH Litda.

Elaboracion: La Autora

107




0O L < % 3 7 > é
Z 7 S @ m| 2 = <
O s m| 3| z| B3| S| az=
2 S 21835 8 2| 8§.8
= =z Q 4 e} > m 0O ®)
x5 Sl ol 2| = | g2
N o | < m = | =0
w w T N w S
alla) x Q :> ) v = W
o . : 2
Solicitar informacion Cliente ° minutos
Proporcionar Secretar é\ 3
informacion al cliente ia minutos
Acercarse a ventanilla Cliente > 3
minutos
Entrega de numero de | Cliente /.‘/ 1
cédula minuto
Verificacion en el | Recibid 4 2
sistema sobre el valor or/ ./ minutos
del servicio a ser | Pagador
cancelado l
Verificar y contabilizar | Recibid 3
el dinero or/ ‘\ minutos
Pagador N
Imprimir comprobante Recibid ® 2
or/ l minutos
Pagador
Entrega de | Recibid 2
comprobante al cliente or/ o minutos
Pagador T~
Archivo de | Recibid ~e 2
comprobante or/ minutos
Pagador
TOTAL DE TIEMPO MIN%JQI'OS

EMPLEADO

Grafico N° 40 Diagrama de flujo de procesos propuesto “Pago servicios varios”

Fuente: Cooperativa FOCASH Litda.

Elaboracion: La Autora
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Envia informacion | Secretar 2
secretaria ia ’ minutos

Recepcion de | Juridico * 2
informacion minutos

Emite orden de pago Juridico i 3
. minutos

Ingresa datos al | Secretar & 4
sistema ia , minutos

Genera reportes Secretar * 5
ia : minutos

Lleva papeles de cobro | Tramita * 15
dor : minutos

Entrega Ordenes de | Tramita i\ 20
pago dor minutos

Se acerca a ventanilla Cliente ;O 15
minutos

Realiza depdsito Cliente ( 10
minutos

Imprime  certificacion | Secretar F 2
de pago ia minutos

Legaliza certificado de | Secretar ‘ 4
pago ia minutos

TOTAL DE TIEMPO 82
EMPLEADO MINUTOS

Gréfico N° 41. Diagrama de Flujo Procesos “Cobranzas”
Fuente: Cooperativa Focash Ltda.

Elaborado por: Yolanda Jiménez
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Propuesta de Fortalecimiento

Propuesta 1

En la Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.” se pudo

determinar que una de las debilidades de importancia para la Cooperativa

es que no cuenta con el suficiente mercado a nivel provincial.

Propuesta 1:

AUMENTAR LAS VENTAS Y MEJORAR LAS UTILIDADES.

ESTRATEGIA | TACTICA | POLITICA FINANCIAMIENTO | RESPONSABLE META
Crear una | Mejorar la | La El presente objetivo | El responsable de estas | Hasta fines
excelente cadena atencion  y Cooperativa genera $800,00 ddlares | actividades sera el | del afio
de  distribucion, deberd exigir | de costos, por costos de | Gerente de la | 2018 se
con promociones cordialidad mas a su | la realizacion de un | Cooperativa. incrementar
y buena | al cliente unidad de | estudio de mercado un 40% de
publicidad Ofrecer comercializaci nuevos
6n y marketing mercados,
mejor para que se ventas y
calidad cumplan  los utilidades.

objetivos
propuestos
por la misma,
a fin de que se
pueda
optimizar las
actividades en
esta

Cooperativa.

Fuente: Analisis internos FOCASH.
Elaborado por: Yolanda Jiménez

Propuesta 2

Con la aparicién de nuevas Cooperativas en la ciudad de Shushufindi y

provincia de Sucumbios, es necesario que el Cooperativismo mejore su
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imagen y crea un poder de negociacion importante con los clientes, ahi

gue la Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.” deba mejorar

su imagen, creando una estrategia de expectativa hacia el cliente y

ciudadania en general.

Propuesta 2: MEJORAR LA IMAGEN DE LA COOPERATIVA ANTE LA CIUDADANIA.

ESTRATEGIA TACTICA POLITICA FINANCIAMIE | RESPONSAB META
NTO LE

Crear una imagen | Contratar Los nuevos | Folleteria y | El responsable | Hasta fines del
renovada y | una disefios de la | sefialética $ | de estas | afio 2018 se
moderna gque | empresa folleteria, 1.843,00. actividades, realizard  una
vaya de acuerdo | especializa | sefialética y Gerente renovaciéon del
con los actuales | da en | mobiliario, Muebles  de 100% en la
cambios tanto en | publicidad | deberan ir | oficina $ imagen de la
el campo fisico, | para crear | acorde a lo | 4.190,00 Cooperativa,
tecnologico, asi | nuevos exigido por ) creando nueva
como con las | disefios de | nuestro Equipos  de folleteria,  un
politicas la folleteria | departamento Computacion nuevo sistema
gubernamentales |y de Marketing, en $ 8.200,00. de sefalética,
y de la Institucion | sefialética. | cuanto a los renovando
misma, la cual | Realizar equipos de | T muebles y
nos lleve a | una computacion - equipos de
consolid.ar la | renovacién deberé TOTAL $ computacion,
buena !magen y | en coordinarse con 14.233,00 etc., la cual
percepcion  que | muebles y | cada debera
tienen los clientes | equipos de | departamento realizarse
de la Cooperativa | computaci | de la dentro del
de ahorro y | On Cooperativa de primer afio de
crédito “FOCASH ahorro y crédito ejecucion  del
Cia. Ltda.” “FOCASH Cia. plan.

Ltda.”.

Fuente: Analisis internos FOCASH.
Elaborado por: Yolanda Jiménez
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Matriz de control con indicadores

OBJ. 1

OBJ. 2

Crear una excelente cadena de

Crear una imagen renovada vy
moderna que vaya de acuerdo con
los actuales cambios tanto en el
campo fisico, tecnoldgico, asi como
con las politicas gubernamentales y

ESTRATEGIA distribucion, con promociones y NP .
. de la Institucion misma, la cual nos
buena publicidad ) .
lleve a consolidar la buena imagen y
percepcién que tienen los clientes de
la Cooperativa Cooperativa de ahorro
y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”
) ., Contratar una empresa especializada
TACTICA : '\é',elﬁcrja:j la atermon i Y|en publicidad para crear nuevos
cordialidad - al cliente | gisefios de la folleteria y sefialética
+ Ofrecer mejor calidad
) ¢ Realizar un estudio de|Realizar publicidad de folleterfa,
ACCION mercado renovacion de muebles de oficina y
* Llegar con el producto donde | renovacion de equipos de informatica
el cliente lo necesite
0, 10 0,
INDICADOR Incrementar un 40% de nuevos _Una renovaciéon del _lOOA) en la
mercados imagen de la Cooperativa
CRONOGRAMA Hasta fines del afio 2018 Fines del afio 2018

Fuente: Propuesta de fortalecimiento.
Elaborado por: Yolanda Jiménez
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h. CONCLUSIONES

e Se ha realizado un diagnoéstico actual de la cooperativa de ahorro y
crédito “FOCASH LTDA.”, en la que se determind sus politicas y
procesos de atencion y servicio al cliente, determinando procesos

gue demoran en tiempos y movimientos.

e Se establecid un analisis interno y externo de la Cooperativa

determinando con ello el andlisis FODA.

e Se determind un sistema de gestidbn por procesos de atencion al
cliente, en lo que corresponde a depdsitos, retiros, préstamos,
polizas de acumulacion, determinando que existen demasiados

pasos para cada uno de estos procesos

e Que los principales factores que inciden en la satisfaccion de los
clientes internos o trabajadores son: una comunicaciéon muy fluida
en la cooperativa, la provisién de recursos y la motivacion en el
trabajo. En cuanto a los factores que inciden en la satisfaccién de
los clientes externos, son: el precio y la calidad de los servicios, la

atencion brindada y la existencia de los servicios.

¢ Que existe un elevado nivel de insatisfaccion del 66,67%, referente
a poca satisfaccion de los trabajadores, una mala distribucién sin

realizar promociones a sus clientes.
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RECOMENDACIONES

Es importante que se realice un adecuado analisis de las politicas
existentes en la Cooperativa mejorando los servicios de atencion al

cliente.

Se propone que la Cooperativa realice un sistema de procesos que
le permita mejorar los productos y servicios que ofrece, mediante la

propuesta de mejoras en los procesos.

Que se brinde un sistema de mejoramiento continuo para la
cooperativa en lo referente a incrementar una agencia de ella,
disefiar programas de mejoramiento de atencion al cliente, mejorar
la imagen de la Cooperativa ante la ciudadania y adquirir cajeros

automaticos para agilitar el servicio al cliente

Para cada objetivo de mejoramiento en atencion al cliente se

propone indicadores de gestion para medir la calidad de ellos.

114



j. BIBLIOGRAFIA

Acosta, A. (2015). Ecuador Econémico. Quito.

Acosta, L. (2010). Investigacion de mercados. Madrid: Morata.
Agueda, E. (2008). Principios de Marketing. Madrid: ESIC.

Agueda, E. (2009). Principios de Marketing. Madrid: ESIC.

Agueda, E. (2013). Mecdnica automotriz, FUNDAMENTOS ELEMNTALES. México: IDELSA.
Albrech. (2005). Modelo de calidad para el servicio. Madrid: Thomson.
Albrech. (2012). Modelo de calidad para el servicio. Madrid: Thomson.
Armstrong & Kotler . (2004).

Armstrong, K. &. (2004).

Armtrong, G., & Kotler, P. (2004). Fundamentos del marketing.
Automecanico.com. (2014). Obtenido de http://automecanico.com/

Avyala, E. (2008). google.com. Obtenido de
https://books.google.com.ec/books?id=86V4nK6j0vIC&pg=PT240&dg=ventajas+del+pla
n+de+marketing&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwipi8GewoDMAhUDVT4KHbt3BfIQ6AEINZAE
#v=onepage&q&f=false

Baena, V. (2011). Fundamentos de Marketing. Madrid, Espafia: Anglofort.
Baena, V. (2011). Fundamentos de Marketing. Madrid, Espafia: Anglofort.

Baena, V. (2011). Fundamentos de Marketing: entorno, cosumidor, estrategia e investigacion
comercial. Madrid, Espaia: ANGLOFORT.

Ballesteros, E. (2011). Técnico en Gestion. Madrid-Espafia: Cultural S. A.

BCE. (2014). Ecuador Econdmico. Ecuador Econémico, 101.

BENASSINI, K. /. (2012). Fundamentos de Marketing. BOGOTA: PEARSON.

Best, R. (2009). Marketing Estratégico. México D. F., México: Pearson Educacién.

Bicgalicia. (2001). http://www.bicgalicia.es/. Recuperado el 19 de 11 de 2016, de
/dotnetbic/Portals/0/banner/ARCHIVOS/Manuales%20Pymes/2ElaborarPlanMarketing_
C.pdf

Bineto, J. (2014). Economia Popular. Quito: UNIVERSITARIA, Tomo Il
Burgal, G. &. (2011). Planificacion Estratégica y Operativa. México: Editorial Ayala.

Carl, M. (2012). La Mecdnica Automotriz una estrategia Moderna. Edicion Especial.

115



Casado, A. B., & Sellers, R. (2010). Introduccion al Marketing. Alicante, Espafia: Editorial Club
Universitario.

Casado, A. B., Parrefio, J., & Enar, R. (2012). Direccion comercial, Los Instrumentos del Marketing.
Alicante: Club Universitario.

Casado, A. B., Parrefio, J., & Ruiz, E. (2012). Direccion comercial: los instrumentos del marketing.
Alicante, Espafia: Club Universitario.

Castafio, C. J. (2014). La empresa Cooperativa. Barcelona: Ediciones CEAC.
Chiriboga, L. A. (2007). Sistema Financiero. Quito: Primera Edicion.
Chiriboga, L. A. (2010). Sistema Financiero. Quito: Primera Edicion.
Chiriboga, L. A. (2011). Sistema Financiero. Quito: Primera Edicién.
Cocash. (2007). Historia de la Cooperativa. Shushufindi.

Cohen, W. (2001). http.//www.euskadi.eus/. Recuperado el 16 de 11 de 2016, de /gobierno-
vasco/contenidos/informacion/kiroleskola/eu_kirolesk/adjuntos/EI%20plan%20de%20
Marketing.pdf

Cohen, W. A. (2008). EL PLAN DE MARKETING. Espafia: DEUSTO-BILBAO.

Donald Cry y Douglas Gray. (s.f.).

Echeverri, L. (2009). Marketing Prdctico. Bogota, Colombia: StarBook Editorial.
Ecuaceramica. (3 de 01 de 2012). Historia de la empresa. Nueva Loja, Sucumbios, Ecuador.

Edumarketing. (2005). http://educamarketing.unex.es/. Recuperado el 19 de 11 de 2016, de
/Docs/guias/guia%20para%20la%20elaboracion%20de%20un%20plan%20de%20marketi
ng.pdf

Enrique Pérez, J. C. (2013). Mercadotecnia, fundamentos de Direccion Comercial y Marketing.
Riobamba- Ecuador: EDITEX.

Erique, F. (2012). Organizacion de Empresas. México: INFUSA.

Esteban, A. (2008). Principios de Marketing. Madrid: ESIC.

Esteban, A. (2009). Principios de Marketing. Madrid: ESIC.

Facil, E. S. (s.f.). Publisher. Nueva Loja.

Fernandez, R. M. (2011). Andlisis y descripcion de puestos de trabajo. Espana: McCormick.
Ferrell, O. C., & & Hartline, M. (2012). Estrategias de Marketing. México: Cengage Learning.
Ferrell, O. C., & Hartline, M. D. (2006). Plan de marketing.

Ferrell, O., & Hartline, M. (2006). Plan de Marketing. cengage learning.

Focash. (2007). Historia de la Cooperativa. Shushufindi.
116



Fred R, D. (1997). Conceptos de administracion estratégica.
Fuentes, A. (2013). La produccion manual. México: McGrawHill.
Garcia, M. (2011). Las Claves de Publicidad. Madrid, Espafia: ESIC.
Garcia, M. D. (2012). Manual de marketing. Madrid, Espafia: ESIC.

Gbémez, A. C. (1997). Administracion de la empresa. Costa Rica: Editorial Universidad Estatal a
Distancia EUNED.

Gomez, A. C. (2008). Administracion de la empresa. Costa Rica: Editorial Universidad Estatal a
Distancia EUNED.

Gomez, A. C. (2010). Administracion de la empresa. Costa Rica: Editorial Universidad Estatal a
Distancia EUNED.

Gonzélez, M. d. (2015). Marketing y plan de negocios de la microempresa. Madrid, Espafia: ESIC.
Hartline, F. &. (2006).

History, E. E. (90). Historia Ecuador.

Jaime, R. (2012). Direccion de Marketing, Fundamentos y aplicaciones. Madrid: ESTC.

Jobber, D., & Fahy, J. (2011). Fundamentos de Marketing. México: Mc Graw Hill.

Jobber, D., & Fahy, J. (2011). Fundamentos de Marketing. México: McGrawHill.

Kotler. (2008).

Kotler, & Armstrong. (s.f.).

Kotler, P. (2011). El Marketing segtn Kotler. Como crear, ganar y dominar los mercados. México:
Mc Graw Hill.

Kotler, P.y. (2011). Fundamentos de Marketing. México: Pearson Educacion S. A. 8va. Edicién.
Lamb, C. (2010). Marketing. México: Thompson (octava edicion).
Lamb, C., & Hair, J. &. (2011). Marketing. México: Cengage Learning.

Linares, L. (12 de Abril de 2009). Marketeando.com. Obtenido de
http://www.marketeando.com/2009/04/origen-del-termino-y-concepto-del_6994.html

Llaneza. (2010).

Malhotra, N. (2011). Administracion de Empresas. México: Il Edicidn.

Manuera Aleman, J., & Rodriguez Escudero, A. (2012). Estrategia de marketing. Madrid.
Manuera, J. L., & Isabel, A. (2012). Estrategias de Marketing. Madrid, Espafia: ESIC.

Manuera, J. L., & Rodriguez, A. |. (2012). Estrategias de Marketing. Madrid: ESIC.

117



Martinez, A., Ruiz, C., & Escriva, J. (2014). http://assets.mheducation.es/. Recuperado el 19 de 11
de 2016, de /becv/guide/capitulo/844819358X.pdf

Martinez, D., & Milla, A. (2011). Andlisis del entorno. Madrid, Espafia: Diaz de Santos.
McDaniel jr, C., & Gates, R. (2010). Investigacién de mercados (Vol. 10a).

Montse, G. (2012). Fases del Plan de Marketing. Espaia: @modernmarketing.

Mullins, J., & Walker, J. (2009). Marketing Estratégico. México D. F., México: Mc Graw Hill.

Munuera, J. L., & Rodriguez, A. I. (2010). Estrategias de marketing: de la teoria a la prdctica.
Madrid, Espafia: ESIC.

Naranjo, M. C. (2010). Naturaleza juridica del cooperativismo. Quito: OCI.

Nash, F. (2009). Fundamentos de Mecdnica Automotriz. México D.F., México: Planeta Mexicana.
Nash, F. (2012). Fundamentos de Mecdnica Automotriz. Dilon.

Okiwanaserv. (2012). Obtenido de http://www.okinawaserv.amawebs.com/

Pelton, S. (2010). Canales de Marketing y Distribucion Cemercial. México: Segunda edicién.
Perez Porto, J., & Gardey, A. (2010). Definicion de marketing de servicios. Mexico : Copyright .

Pérez, J. C. (2013). Mercadotecnia, fundamentos de Direccion Comercial y Marketing. Riobamba-
Ecuador: EDITEX.

Porter, M. (2009). Ser Competitivo. Barcelona, Espafia: DEUSTO.

Porter, M. E. (2009). Ser competitivo.

Rafael , M. (2010). Marketing siglo XXI. Madrid: CEF.

Rivera, J. (2012). Direccion de Marketing, Fundamentos y aplicaciones. Madrid: ESTC.
Rivera, J. (2012). Direccion de Marketing. Fundamentos y aplicacion. Madrid, Espafia: ESIC.

Rivera, J., & Garcillan, M. (2012). Direccion de Marketing. Fundamentos y aplicaciones. Madrid,
Espafia: ESIC.

Rodas, M. (2011). Comercio . México.

Rodriguez, M. &. (2012). Estrategias de Marketing. Madrid, Espaia: ESIC.

Rojas, H. (2014). Estrategias DAFO. Mexico: Mac Graw Hill.

Roman, H. (2010). Como preparar el exitoso plan de mercadotecnia. México: Cooper.
Russell, E. (2010). Fundamentos de Marketing. México: Index Book.

Russell, E. (2011). Fundamentos de Marketing. México: Index Book.

Sainz, J. M. (2011). El Plan de Marketing en la Pyme. Madrid: ESIC.

118



Sainz, J. M. (2013). El Plan de marketing en la prdctica. Madrid, Espafia: ESIC.

Sainz, J. M. (2013). El Plan de Marketing en la prdctica. Madrid: ESIC.

San Martin, S. (2010). Prdcticas de marketing. Madrid: ESIC.

San Martin, S. (2011). Prdcticas de marketing: ejercicios y supuestos. Madrid, Espafia: ESIC.

Santesmases, M., Sanchez, J., & Pintado, T. y. (2014). Fundamentos de Marketing. México:
Piramide.

Tayala, A., & Jesus, G. (2011). Principios de Marketing. Madris, Espafia: ESIC.

Tilve, M. V. (2010). INTRODUCCION AL MARKETING ESTRATEGICO. California USA.: Creative
Commons.

Toca, C. E. (2009). amazon.com. Obtenido de
https://books.google.com.ec/books?id=0Y6mfjVxIZYC&pg=PA69&dq=que+es+la+mezcla
+del+marketing&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjtgpnUwoLMAhWIJ3SYKHSA9AX8Q6AEIIzZAB
#v=onepage&q&f=false

Torres, C. E. (2009). FUNDAMENTOS DEL MARKETING. BOGOTA: UNIVERSIDAD DEL ROSARIO.
Torres, J. (2012). Historia ecuatoriana. Shushufindi: Ecuador.

Villacorta, M. (2010). Introduccion al marketing estratégico. California, USA: Creative Commons.
Viniegra, S. (2009). Entendiendo el Plan de Negocios. México: POTAN, Edicidn Especial.

Walker, S. &. (2012). Fundamentos de Marketing. México: McGrawhill.

Zamora, A. (2013). Marketing empresarial. Buenos Aires.

119



k. ANEXOS

Anexo N° 1. Proyecto

PERFIL DEL PROYECTO

TEMA

“MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “FOCASH LTDA. DE LA
CIUDAD DE SHUSHUFINDI”

PROBLEMATICA

En la provincia de Sucumbios, gran parte de las Cooperativas han
descuidado dar seguimiento a sus clientes, por lo que han perdido

muchos y se han reducido sus ingresos significativamente.

Una de las probleméaticas mas significativas de las cooperativas es que en
Su génesis es su creacion comienzan su labor con un procedimiento
empirico sin orientar un trabajo sistematico a innovar y entrar en el
contexto competitivo dentro de las cooperativas y paralelamente sus
métodos y el desconocimiento de su filosofia institucional no permite
desempeniarse en la consecucién de actividades y objetivos propuestos
por la Cooperativa de Ahorro y Crédito para mejorar su imagen y su

posicionamiento.
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Toda Cooperativa de Ahorro y Crédito, sin importar su tamafio o el sector
en que se desenvuelve, obliga a realizar una medicion de la satisfaccion
de sus clientes, este debe reunir una serie de requisitos para ser eficaz y
exige de sus responsables una aproximacion realista con la situacién de
la cooperativa; que su elaboracion sea detallada y completa; debe incluir y

desarrollar todos los objetivos.

La Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH” Ltda de La Ciudad de
Shushufindi que a pesar de llevar afios en el mercado Cooperativo, nunca

antes ha realizado una medicién del nivel de satisfaccion de sus clientes.

Desde su nacimiento y hasta la actualidad han transcurrido alrededor de
diez afios, ahora la gerente de la Cooperativa desea conocer el nivel de
satisfaccion de sus clientes, puesto que actualmente existe mucha
competitividad en el mercado y la Cooperativa ha perdido muchos

clientes.

Tomando como referencia lo anteriormente expuesto, esta investigacion

busca dar solucion al siguiente problema:

“EL DESCONOCIMIENTO DE LA APLICACION DE SISTEMAS DE
MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “FOCASH’LTDA DE LA
CIUDAD DE SHUSHUFINDI, IMPIDE UN CRECIMIENTO ADECUADO

DE LA COOPERATIVA®.
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Preguntas Significativas

v ¢Cudl es el grado de satisfaccion de los clientes con respecto a la
atencién prestada?

v' ¢ Cuales son los factores criticos que impiden una total satisfaccion
del cliente?

v ¢Cual es el grado de satisfaccién del personal del servicio,
respecto a la prestacion brindada y a la actual disposicién de las

areas de trabajo?

JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacidon se justifica por las siguientes

razones:

Académica:

El presente perfil de Proyecto es un requisito para dar inicio al desarrollo
y ejecucion del trabajo de tesis el cual permitira la obtencion del Titulo de
Ingeniera en Administracion de empresas, ademas como futuros
profesionales es responsabilidad en poner en practica los conocimientos
adquiridos a fin de contribuir en las soluciones que se presentan en la
sociedad actual; y a la vez servira, para los alumnos, futuros
profesionales en administracion de empresas los que pueden afianzar

Sus conocimientos en el presente proyecto.

122



Social:

El presente proyecto de investigacion permitird contribuir en el desarrollo
social, con profesionales capaces de Crear, Administrar y Orientar el
Desarrollo Empresarial, consideramos que el sector empresarial de la
Provincia de Sucumbios es uno de los sectores méas vulnerables por
encontrarse en zona alejada y, por tener un ecosistema fragil, es
adecuado una aplicacion de proyectos de desarrollo que aporten al

desarrollo social.

El mismo que permitirhd beneficiar a los habitantes de esta ciudad con
productos y servicios financieros que cumplan con los requerimientos de

sus necesidades y asi brindar oportunidades de desarrollo a las personas.

Econdmica:

La presente investigacion, es de gran importancia puesto que permitira
identificar los factores que afectan a la fidelidad de los clientes de la
Cooperativa, a fin de contrarrestarlos y de ser posible eliminarlos, de esta
manera se pretende fidelizar a los clientes y que el nivel de satisfaccion al
cliente sea elevado; es decir, que se logre satisfacer las necesidades,
requerimientos y expectativas de los clientes, ademas del crecimiento
financiero de la Cooperativa. También se pretende fomentar el desarrollo
econdmico a fin de contribuir al progreso econémico y social de la ciudad

de Shushufindi.
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OBJETIVOS

GENERAL

Medir el nivel de satisfaccion de los clientes de la cooperativa de ahorro y

crédito “FOCASH?” Ltda. de la ciudad de Shushufindi.

ESPECIFICOS

Realizar un Diagndstico de la situacion actual de la cooperativa de

ahorro y crédito “FOCASH” Ltda. de la ciudad de Shushufindi.

e Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes de la cooperativa de
ahorro y crédito “FOCASH” Ltda.

e Realizar un analisis interno sobre los factores que inciden en la
satisfaccion del cliente de la Cooperativa

e Identificar los factores que inciden en la satisfaccion del cliente,
mediante la aplicacién de técnicas de investigacion.

e Proponer indicadores de gestibn para mejorar la satisfaccion del

cliente

METODOLOGIA

En el proceso de recopilacion y analisis de la informacién para el
desarrollo de la presente investigacion, se emplearan varios métodos y
técnicas, que van acorde a los requerimientos y especificaciones de la
misma; a fin de desarrollar estrategias empresariales que permitan

fidelizar a los clientes.
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Métodos

Para determinar el presente estudios se utilizaran los distintos métodos
qgue la investigacion cientifica permite determinar, como se demuestra a

continuacion:

Método Histdrico

El método histérico concibe el estudio del proceso histérico de hechos
fendbmenos y acontecimientos que se produjeron en el pasado y que

inciden en el presente.

Se utilizard también el método histérico con el fin de determinar las
tendencias de crecimiento de satisfaccion de los clientes de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “FOCASH” Ltda.

Método Inductivo

Es aquel método cientifico que alcanza conclusiones generales partiendo
de hipotesis o0 antecedentes en particular. Por medio de este método se
conoceran los principales problemas que tiene que enfrentar la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “FOCASH Ltda.”, en cuanto a la

satisfaccion de sus clientes y realizar sus actividades productivas.

Método Deductivo

La deduccién va de lo general a lo particular. El método deductivo es
aguél que parte los datos generales aceptados como valederos, para

deducir por medio del razonamiento l6gico, varias suposiciones, es decir;
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parte de verdades previamente establecidas como principios generales,
para luego aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez. Este
método permitird obtener las conclusiones y recomendaciones de los

resultados que se obtendran.

Método Analitico

Es aquel método de investigacion que consiste en la desmembracion de
un todo, descomponiéndolo en sus partes o0 elementos para observar las
causas, la naturaleza y los efectos. En la presente se lo utilizard4 para
analizar la situacion actual de la Cooperativa y la medicion del nivel de

satisfaccion de sus clientes.

Método Sintético

Es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un todo, a partir
de los elementos distinguidos por el analisis; se trata en consecuencia de

hacer una explosion metddica y breve, en resumen

Para esta investigacion servira para delinear las politicas a fin de evaluar

la satisfaccion de los clientes.

Método Estadistico

La Investigacidon cuantitativa asume el Método Estadistico como proceso
de obtencién, representacion, simplificacion, analisis, interpretacién vy

proyeccion de las caracteristicas, variables o valores numéricos de un
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estudio o de un proyecto de investigacion para una mejor comprension de
la realidad y una optimizacién en la toma de decisiones. Por medio de
este método se realizara la recopilacion, tabulacion, sintesis y analisis de
la informacién obtenida tras la aplicacion de las encuestas a clientes

internos y externos de la Cooperativa.

Técnicas

Durante el proceso de investigacion se aplicaran las siguientes técnicas:

Revisién Bibliografica

La investigacion bibliografica es aquella etapa de la investigacion
cientifica donde se explora qué se ha escrito en la comunidad cientifica

sobre un determinado tema o problema.

Se utilizara la técnica de investigacion bibliografica para recoger la
informacion existente en libros, revistas, tesis, folletos para construir a
enriguecimiento del marco tedrico lo que facilitara la fundamentacion de

todo el proceso investigativo.

La entrevista

Se hard uso de la entrevista para obtener informacion referente a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “FOCASH*“ Ltda., de esta manera se
realizara una entrevista al Gerente, a fin de recabar informacion util para

el correcto desarrollo de esta investigacion.
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La encuesta

Mediante el uso de esta técnica se obtendra informacion certera y que
contribuira a medir el nivel de satisfaccion de los clientes, aplicando dicha
encuesta a los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “FOCASH"
Ltda; y ademas al cien por ciento de los clientes internos que se

encuentran laborando en la Cooperativa.

Poblacién y muestra.

La poblacion es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por
el estudio. La poblacion se define como la totalidad del fenbmeno a
estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica
comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion.

Para esta investigacion se realizara el calculo de la muestra considerando
a los clientes que tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito “FOCASH"
Ltda, que es en un niumero de 385 (anexo N° 1).

Para la aplicacion de las encuestas se utilizara todo el universo por
tratarse de ser pequefio es decir se utilizara un censo de las 385

encuestas a los clientes de la Cooperativa.
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Anexo N° 2. Modelo de encuesta realizada a los clientes internos.

1. ¢Qué tan comodo considera su lugar de trabajo?

Muy cémodo ( )
Poco comodo ( )
Nada cémodo ( )

2. ¢Como le parece el estado de limpieza de las instalaciones?

Muy limpio ( )
Limpio ( )
Sucio ( )

3. ¢Qué tan fluida considera que es la comunicacion dentro de la

Cooperativa?

Muy fluida ( )
Poco fluida ( )
Nada fluida ( )

4. ¢Como califica la provisiéon de los recursos necesarios, para que

pueda desempefiarse correctamente?

Excelente ( )
Buena ( )
Regular ( )
Mala ( )

5. Sefale el nivel de satisfaccion de trabajar en la Cooperativa de

ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”.

Muy satisfecho ( )
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Poco satisfecho ( )
Nada satisfecho ( )

6. Califique su motivacion en el desempefio de su trabajo.

Muy motivado ( )
Poco motivado ( )
Nada motivado ( )
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Anexo N° 3. Modelo de encuesta realizada a los clientes externos.

1. (.Qué le parecen los servicios que ofrece la Cooperativa de

ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”?

Ineficientes ( )
Limitados ( )
Eficientes ( )
Completos ( )

2. ¢Presta la Cooperativa la suficiente seguridad como para

proteger a sus clientes, colaboradores y activos?

Sl ( )
NO ( )

3. ¢Los principios éticos y morales han sido contemplados en
todas las actividades desarrolladas por los responsables de la

Institucién?

Sl ( )
NO ( )

4. ¢Se ha mantenido y fortalecido la percepcion de solvencia,

excelencia, buen nombre e integridad institucional?

Sl ( )
NO ( )

5. ¢Se dan respuestas rapidas a los reclamos de los clientes?

NUNCA ( )
EN PARTE ( )
SIEMPRE ( )
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6. ¢Esta el personal bien instruido en el ambito de los
productos y servicios que presta la Cooperativa?

NADA

EN PARTE
NORMAL
MUY BIEN

—~ N~~~
~— — N

7. ¢Cree usted que se podria desarrollar nuevos productos y

servicios que satisfagan las necesidades de los clientes?

Sl ( )
NO ( )

8. ¢En qué medida, usted como cliente estéa satisfecho de los

productos y servicios que se prestan?

EN PARTE ( )
NORMAL ( )
MUY SATISFECHO ( )

9. ¢Esta usted conforme con los costos por servicios que tiene

la Cooperativa?

Sl ( )
NO
( )

10. ¢Qué le parecen los servicios que ofrece la Cooperativa de
ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”, en comparaciéon con otras

entidades financieras de la localidad y regién?

INEFICIENTES ( )
LIMITADOS ( )
EFICIENTES ( )
COMPLETOS ( )

132



11. ¢Indique algunas debilidades que usted crea que tiene la
Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”?

AGILIDAD EN LOS TRAMITES
PERSONAL MAL GENIO

FALTA DE CAJEROS AUTOMATICOS
FALTA DE AGENCIAS

NN N N
N N N N
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Anexo N° 3. Modelo de entrevista realizada a la Gerente de la

Cooperativa de ahorro y crédito “FOCASH Cia. Ltda.”.

1. Tiene la Cooperativa una MISION y VISION definida
2. Conoce los Objetivos de la Cooperativa.
3. ¢Cuenta la Cooperativa con una estructura orgéanica funcional?

4. ¢(Ha afectado la situacibn econdémica a los objetivos del
Cooperativismo?
5. ¢Cuenta la Cooperativa con el presupuesto adecuado para cumplir

sus objetivos?
6. ¢, Como se financia el presupuesto?

7. ¢Se ha cumplido con los objetivos planteados para el periodo?

8. ¢ Qué objetivos o metas estan inconclusas?

9. ¢Considera las sugerencias de sus trabajadores para el proceso

de toma de decisiones? ¢Por qué?

10. La institucion posee una adecuada toma de decisiones para el

desarrollo de sus actividades?

11. Como gerente, ¢Qué medidas hatomado para mejorar la calidad

de los servicios y la atencion a los clientes?
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Anexo N° 4. Proformas

Gilma Jimenez
Shushufind:

Equipos informaticos
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024 1104122440 | 2010612016 oo il

las 30 dias)

CANTIDAD DESCRIPCION PRECID

URNIT ARIO

Muebles de oficina pﬂrﬁ-I&Eﬂﬂp. 163:11},&[?

| ___ BROTOIA | yran
TASA DE IMPUESTO 14 %5 %

INPLIESTO A LAS WENTAR Z.E-Eﬂ-,ﬂﬂ
ERVID ¥ MANEJD

& _18.000,00 |
Emka indos jos chegues a pagar a [WOMBRE OE SU COMPARLA]
51 gt hBoer alguna coraulla con respectn & asia Taciurs, pAagass en conlacis con [NOMBRE] por sakdanc &
FLMERD DE TELEEDNG) o por corrsd alocitecn & [GORRED ELEC TROMIGO]

IGRACIAS POR BU COMPRA!
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-
fC%  RapIO

7o . SUCUMBIOS
PROFORMA PUBLICITARIA
01 SPOT DE 30 SEGUNDOS = ggﬂdgﬂ

01 MENCION 15 SEGUNDOS

08 MENCIONES DIARIAS DURANTE
LA PROGRAMACION
SEMANAL (07 DIAS) 56 AVISOS = 300,00

VALOR AGREGADO

-02 omirevieta deramic of roticioro
Los precios reo tueligrar .
Walter Fernandez Lopez
Cel: 992248779 Fijo:3890038
correo. publividad waléeri@bioim aif. comn

NOTA.
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Anexo N° 5. Certificado Socios

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

"FOCASH" LTDA
Acuerdo Ministerial: 0000246

Stmubindl Sovumblos Hosador

Rewina oL

TRe

Lugar y Fecha: Shushufindi, 21 de junio del 2016

Tengo a bien:

CERTIFICAR

Que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Focash Ltda. Cuenta con socios y
organizaciones legalmente constituidos el mismo gque se detalla a continuacion:

Descripcion Ao 2016
Mujeres o 179
Hombres 179
Asociaciones 27
Total 385

Es todo cuanto puedo cerlificar, pudiendo el interesado hacer uso del presente
certificado en lo que bien tuviere conveniente.

Atentamente,

DE
O Y CREDITO
* *FOCASH LTDA.
£ RUC: 219170910164)0'

( & [ ep COgPERATl’VA

GERENTE DE1LA COAC FOCASH LTDA.

B. Orellana, calle 12 de octubre y Chimborazo / Telefax: D62840-475 — 099687 1768
SHUSHUFINDI - SUCUMBIOS ~ ECUADOR
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Anexo N° 6. Certificado de no contar con manuales de satisfaccion

"FOCASH" LTDA
Acuerdo Ministerial: 0000246

Stoudrefrdi Soombios Eomdor

COOPERATEIVA DE AHORRO Y CREPITO "*

Lugar y Fecha: Shushufindi, 21 de junio del 2016

Tengo a bien:

CERTIFICAR

Que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Focash Ltda. No cuenta con todos los
manuales establecidos por la superintendencia de economia popular y
solidaria, los mismos que le permiten medir el nivel de satisfaccion de sus
socios y clientes.

Es todo cuanto puedo certificar.

Atentamente,

9716004

ng. Carmen Matfa: @cw o
GERENTE DE LA COAC FOCASH LFD#®~

B. Orellana, calle 12 de oclubre y Chimborazo / Telefax: 062840-475 — 0996871768
SHUSHUFINDI - SUCUMBIOS —~ ECUADOR
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Anexo N° 7. Certificado de numero de trabajadores

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITQ  *~
"FOCASH" LTDA

Acuerdo Ministerial: 0000246
Shushafni Sormbics Bomdor

Lugar y Fecha: Shushufindi, 21 de junio del 2016

Tengo a bien,

Certificar:

Que: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Focash Lida. Cuenta hasta la
actualidad con 3 trabajadores estables en diferentes areas:

Descripcion Afio 2016
Mujeres 3
Total 3

Es todo cuanto puedo certificar, pudiendo el interesado hacer uso del presente
certificado en lo que bien tuviere conveniente.

Atentamente,

: 2191709716001
AC MINI
SucumIes. e

INg—Carmen Maria Calva Ojeda
GERENTE DE LA COAC FOCASH LTDA.

B. Orellana, calle 12 de octubre y Chimborazo / Telefax: 062840-475 — 0996871768
SHUSHUFINDI - SUCUMBIOS - ECUADOR
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Anexo N° 8. Proforma cajeros

Mission ATM

Cajeros Hutomaticos

FR.OFOR MA Mo 00254

Loja, 12 de dicembre de 2016

Srta. Gilma Jiménez Q.

Direccion: Shushufindi (Pedido por teléfono)

RUC: 2100303573

CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO

3 Cajercs TRITON LR200O ATM| 5 54.000,00

SIN VALOR COMERCIAL

Administrador
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