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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

Los esfuerzos y acciones que buscan mejorar la productividad y la competitividad de las
empresas o negocios reciben el nombre de Gestidn Empresarial. “El conjunto de medidas y
estrategias que buscan mejorar la productividad y la competitividad de las empresas, ... El
objetivo de la gestién es mejorar la productividad, sostenibilidad y competitividad, asegurando

la viabilidad de la empresa en el largo plazo” (Condori Lujan, 2017, pag. 90).

La planificacidon o planeacidn, Organizacién, Direccidon y Control son las funciones de una
gestién empresarial. Dentro de una organizacion existen 3 niveles que se ocupan de la gestiony

que se los puede diferenciar, estos son:

El nivel institucional o estratégico, compuesto por los directores, propietarios o accionistas y
los altos ejecutivos. Se basa en decidir los objetivos de la empresa, definir los recursos que
se usaran y las politicas para obtener y administrar dichos recursos. El nivel intermedio
llamado nivel tactico, mediador o gerencial, desarrolla detalladamente la planeacién del
funcionamiento de cada una de las dreas de la empresa a partir del marco de referencia
elaborado en el nivel estratégico. Y el nivel operacional denominado nivel o nucleo técnico,
Se desarrolla a partir de los lineamientos proporcionados por los niveles de planeacidn

estratégico y tactico.”. (Chiavenato, 2011, pag. 123)

Sobre los conceptos de una organizaciéon Ruiz Barroeta (2019) afirma: “La mision, vision y
valores son conceptos estratégicos fundamentales para cualquier negocio; su piedra angular,
(...). Los tres pilares fundamentales que lo hace crecer, ser competitivo y sostenible en el

mercado donde se encuentre” (pag. 123).

La mejora continua comprende tanto una filosofia como un sistema destinado a mejorar dia
a dia. La mejora continua resulta por consiguiente una filosofia o enfoque de gestién que
debe tener en cuenta toda organizacidn, sea empresarial o no empresarial. De esta manera
todo intento para aplicar la mejora continua a los procesos debe considerar las normativas,

los procesos y los resultados. (Gémez Ortiz & Vazquez Dominguez, 2019, pag. 97)

La Constitucidon de la Republica del Ecuador sefiala, “el articulo 283 define de forma
expresa que el sistema econdmico es social y solidario, .... Estara integrado por las formas de
organizacidon econémica publica, privada, mixta, popular y solidaria” (Superintendencia de

Economia Popular y Solidaria, 2020, pag. 54).



En mayo del afio 2011, entrd en vigencia la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria.
“A través de esta Ley y su Reglamento se crea la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria (SEPS) como el organismo de supervision y control para este sector”

(Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2020, pag. 57).

El tipo de entidad predominante en el Sector Financiero Popular y Solidario (SFPS) son las
Cooperativas de crédito y ahorro, con un total de 518 de las 522 entidades que la conforman.
De manera integral, el (SFPS) representa aproximadamente un tercio de la actividad de
intermediacién financiera del pais, al concentrar el 27,3% de las captaciones y el 29,8% de las
colocaciones del sistema financiero nacional privado. A diciembre de 2020 el SFPS mantenia
un numero de 5.716.076 depositantes, que representan el 32,6% de la poblacidn nacional, y
1.467 468 sujetos de crédito, que representan un 11,7% de la poblacidn en edad de trabajar.

(Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2020)

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de octubre Ltda. Presente desde hace 54 afios en el
mercado financiero, dispone de cobertura a nivel nacional, pertenece al segmento 1 de
entidades del Sector Financiero Popular y Solidario. Posee en la actualidad 34 agencias
asentadas en 20 provincias del Pais, su oficina principal (matriz) esta ubicada en la ciudad

capital Quito. (Cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre ltda, 2020, pag. 14)

La agencia en la ciudad de Riobamba, funciona desde hace 23 afios en el centro histdrico de
la urbe y en ella laboran 12 funcionarios. En la actualidad existe un alto nimero de personas que
han abandonado la cooperativa y terminado sus relaciones financieras con las misma. Han
surgido inconvenientes entre el personal de las distintas areas, algunos procesos se han visto
retrasados por la falta de coordinacion entre el personal. Las areas no funcionan como un equipo

de trabajo.

Desde el punto de vista del autor, este plan de mejora continua se constituird en un modelo
y herramienta que ayudard a consolidar las relaciones laborales del area. Este plan constituira
el resultado de un proceso previo de diagndstico, el cual recogerd y formalizara los objetivos de
mejora, asi como las actuaciones encaminadas a reforzar los puntos fuertes y superar las
debilidades, de manera ordenada y programada. Se considera importante conocer la percepcion
actual de los funcionarios con el fin de conocer e identificar los problemas que atraviesa el area,
para asi elaborar y proponer acciones a través de un plan de mejora continua, que permitan
perfeccionar sus actividades y relaciones, apoyar a las demas areas de la Agencia, trabajar en
conjunto para mejorar la atencidn a los asociados, y lograr los objetivos de la Cooperativa en la

ciudad.



Pregunta Problémica

¢Como mejorar el drea de servicio al cliente para aportar eficientemente en la realizacién de

las tareas y procesos operativos en la Cooperativa 29 de octubre agencia Riobamba?

Objetivo general

Elaborar un plan de mejora para el drea de servicio al cliente de la Cooperativa 29 de octubre

agencia Riobamba.

Objetivos especificos

1. Contextualizar los fundamentos tedricos sobre un plan de mejora para el drea operativa
del servicio al cliente de la Cooperativa.

2. Diagnosticar las condiciones del drea encargada del servicio al cliente dentro de la
agencia Riobamba.

3. Elaborar un plan que permita la mejora del area de servicio al cliente en la agencia
Riobamba de la Cooperativa 29 de octubre.

4. Validar la propuesta con el criterio de especialistas.

Beneficiarios directos:

Se identifica que los beneficiarios directos del plan de mejora seran:

Tabla 1
Beneficiarios y beneficios

BENEFICIARIOS BENEFICIOS

Un plan de mejora para el area de servicio al cliente, podria mejorar
La agencia Riobamba de
el ambiente laboral, incrementar el apoyo entre todas las areas,
la Cooperativa 29 de
lograr la optimizacién de tiempos de atencién lo que desencadenaria
octubre
en una mejor imagen de la Agencia.

Dispondrian de un documento de apoyo para el desempefio de sus
El personal del area de
funciones que ayudé a detectar errores y guie a la optimizacion de su
atencidn al cliente

labor.
Funcionarios de la Recibirian ayuda en su trabajo, obtendrian mayor apoyo a su gestién
Agencia y los tiempos de permanencia con cada cliente serian menores.

Atencidn agil y eficiente, optimizacién del tiempo en sus
Socios y clientes
requerimientos, satisfaccién de necesidades y requerimientos.

Fuente: elaboracion propia



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1.Contextualizacion de fundamentos tedricos

La administracidn no es una labor exclusiva del profesional del area de recursos humanos,
sino una responsabilidad que compete a todas las dreas y niveles de la organizacién. La
organizacién en su conjunto interviene en la gestion. “La administracion es el proceso de
planear, organizar, integrar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los

objetivos institucionales” (Chiavenato, 2011, pag. 123).
Administracion

Robbins y Judge (2013) afirman que administrar es coordinar el trabajo de modo que las
actividades que se realicen, se desarrollen de una manera eficiente y ademds sean eficaces.
“Este proceso concentra el esfuerzo y los recursos que conforman una entidad para obtener
resultados positivos en base a una adecuada planificacién, organizacién, direccion y control”

(Robbins & Judge, 2013, pag. 76).

Sobre el tema, Ramirez M.y Ramirez C. (2016), expresan: “la administracién es una actividad
humana por medio de la cual las personas procuran obtener unos resultados, (...). Al ejecutar

los procesos de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar” (pag. 24).

Por otra parte, el término administracidon puede variar segun el sentido en que se emplee,
aunque la finalidad sea basicamente la misma, estudiar las estructuras internas que
gestionan los recursos de las organizaciones y su productividad. La palabra administracidn se
refiere al funcionamiento, la estructura y al rendimiento de las empresas u organizaciones

que estan al servicio de otros. (Bastidas Espinosa, 2018, pag. 87)

Para ser efectivo todo proceso administrativo necesita dar respuesta a las interrogantes
como: ¢Qué se va a realizar?, éComo se dividira el trabajo?, i Cdmo se debe hacer?, ¢Coémo
se hizo? Esto corresponde a las fases del proceso las cuales son: Planeacién en la cual se
establecen objetivos, diagndsticos, programas, politicas y hasta presupuestos,
organizacidn donde se establecen unidades para el mando y sus respetivos procedimientos.
Direccién encargada de la toma de decisiones, del control, el mando y la supervisidn, asi
como la comunicacién, delegar e instruir, y el Control cuya funcién incluye la evaluacion,

correcciones, comparaciones y retroalimentacion. (Bastidas Espinosa , 2018, pag. 130)



Gestion Empresarial

La eficacia y el éxito de una empresa depende también de las capacidades y habilidades de
sus cabezas ejecutivas con la finalidad de conseguir organizar, poder controlar y ademas
dirigir a los colaboradores con los que cuentan, con el fin de llegar a cumplir las metas,
objetivos y planes trazados previamente. Por lo tanto, “la Gestidon Empresarial precisa de una
correcta toma de decisiones, lo cual hace necesaria una serie de medidas y estrategias cuya
finalidad es la de mejorar la productividad y competitividad de la empresa”. (Isotools

Excellence, 2018, pag. 2)
Destrezas gerenciales para una correcta Gestion Empresarial

Un lider necesita tener muchas cualidades ademas de liderazgo, sobre todo porque la gestion
empresarial requiere de un conjunto de destrezas y habilidades denominadas gerenciales las
cuales conllevan una comprension y entendimiento profundo de las caracteristicas de una
actividad comercial o negocio, y de los materiales y recursos con los que dispone la entidad.
Algunas habilidades indispensables serdn la capacidad para entender y saber lo que es
esencial, asi como lo que llega a ser urgente e imprescindible, complementado con la
identificacion de sus fortalezas y opciones de oportunidad que acompanan al negocio. Se
requiere conocer el potencial y tener visién de las posibilidades y potencial de crecimiento y
excelencia. Aparte de un conocimiento y manejo de los recursos, una forma de lograr ser
eficaces es comprender los riesgos, amenazas y puntos débiles que adolece la empresa.

(Universidad de Pamplona, 2019, pags. 25-26)

“La capacidad para afrontar las incidencias o inconvenientes debe formar parte de la
estrategia disefiada para la evolucion de la empresa. A este respecto, no estd de mas tomar
como referencia aquellas estrategias utilizadas por otros para generar una propia” (Condori

Lujan, 2017, pag. 79).
Calidad

La calidad significa brindar o proveer productos y servicios correctamente funcionales para
ser utilizados, adicionalmente no se podra evitar cumplir prédximas exigencias en virtud de la
competitividad que estd sefialando la inclinacidn en el manejo y direccion de la calidad en
estos tiempos. Definido asi, la calidad podria expresarse como un grupo de caracteristicas
gue brinda un servicio o bien obtenido a través del esquema de produccion, ademas que
debe satisfacer las exigencias y requerimientos de los usuarios y clientes. (Bastidas Espinosa

, 2018, pag. 101)



Los autores Gonzalez y Arciniegas (2016) expresan el concepto de calidad denominandolo
como: “un conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer
las necesidades establecidas, (...). Se basa en el cumplimiento de los requerimientos que tiene

un cliente de un producto o servicio, cumpliendo con los requerimientos minimos” (pag. 32).

Clima organizacional

Sobre el clima organizacional se manifiesta que es la cualidad o propiedad del ambiente
organizacional que perciben o experimentan los miembros de la organizacidn y que influye
en su comportamiento. Es favorable cuando proporciona la satisfaccién de las necesidades

personales, y desfavorable cuando no se logra satisfacerlas. (Chiavenato, pags. 120-121).
Plan

El plan de negocio es un formato dentro del cual se plantea un nuevo proyecto comercial
centrado en un bien, en un servicio, o en el conjunto de una empresa. En el plan de
negocio se estudia el entorno de la empresa, analizando y evaluando los posibles
resultados si se lograran los objetivos marcados en el proyecto. Para ello, es importante
qgue el plan de negocio contenga en sus pdginas las diversas variables que conforman
sus objetivos y los recursos que seran necesarios dedicar a los mismos para iniciar su
funcionamiento y para conseguir alcanzar esos objetivos. (Andrade Orbe, Diaz Gispert,

& Becerra Lois, 2019, pag. 54)

Por lo tanto, David (2017) afirma que este documento se redacta antes de la realizacion de
una inversion o al comienzo de un negocio. Recoge los sucesivos pasos o etapas necesarios
para su desarrollo y consecuciéon de las metas definidas. En ese sentido, es habitual que los
emprendedores elaboren uno de cara a plantear su linea a seguir en el futuro. El plan se
desarrolla en un documento, en el cual se indica las variadas alternativas que pueden
solucionar el problema o necesidad que se adolece en la organizacion y ademas se indica la
manera de ejecutarlo, en el mismo se indicara las acciones que se ejecutaran y que
materiales, presupuesto, cronograma y responsables de las acciones a llevar a cabo. (pag.

110)



[ hsumos \ / Procesos \ ( Resultados \
Nivel individual Nivel individual Nivel individual
* Diversidod * Emociones y astado de énimo » Actitudes y ssirés
* Porsonclidad * Notivacién * Dasampodio de la tarea
* Valores * Parcepcién » Comporiamiento de cudadania
* Tomo da decisionas * Comportamiento de distanciom lanto
Nivel grupal Nivel grupd Nivel grupal
s Edructura grupal » Comunicacidn * * Cohetién grupal
* Roles grupales * Liderazgo * Funclionomiento grupol
* Rasponsabilidades * Podar y politicos
del equipo * Conflido y megociocién
Nivel organizacional Nivel organizocional Nivel organizacional
* Evruchuro » Administracién de recursos » Productividad
« Cultura humanos * Superviwencio

* Précticon do cambio \

- 5 S o

Figura 1 Esquema de un Plan
Fuente: (Robbins & Judge, 2013)

Mejoramiento

El término “mejora de un proceso”, expresa la ejecucidn de un cambio para volverlo efectivo,
lograr su eficiencia y su adaptabilidad, el concepto del cambio y cdmo realizarlo dependera
de la opinion y criterios especificos de la actividad, los procesos a ejecutar y de los
propietarios. El plan de mejora es un proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la
excelencia de las organizaciones de manera progresiva, para asi obtener resultados eficientes
y eficaces. El plan de mejora pretende conseguir una relacion entre los procesos y el personal
generando una sinergia que contribuyan al progreso constante. Es fundamental definir de
manera exacta el proceso o dreas sobre los cuales se implementard la mejora, para lo cual se
definird de manera clara los sucesos y conflictos que se debera solucionar. Una vez definidos
los problemas se debera disefiar un plan de accidn para continuar atacando y enfocarse en
objetivos especificos, acciones, personas a cargo de cumplimiento e incluso indicadores con
los cuales calificar y evaluar el disefiado proceso de mejora en la organizacion. (Garrido Buj

& Romero Cuadrado, Fundamentos de gestion de empresas, 2021, pag. 145)

Mejoramiento es todo lo que la organizacion hace para optimizar y perfeccionar el desarrollo
de sus procesos y funciones. Los planes de mejora son resultado de la suma de procedimientos,

acciones y metas, las acciones son disefiadas de manera planeada, de forma organizada y de



manera sistematica con el fin de desarrollar y alcanzar objetivos propuestos. Estos planes
pueden ser proactivos, para lo cual deben dirigirse a mejorar un drea especifica de gestidn,

perfeccionar un proceso o desarrollar de manera dptima un servicio.
Finalidad de un plan de mejora

En la opinidn de Marin, Garcia, y Bautista (2014), estos son los fines de un plan que se

desarrolle para una mejora continua:

Encontrar las causas cuya aplicacion estén provocando las falencias encontradas.
Sefialar acciones a desarrollar para conseguir la mejora.

Estudiar su factibilidad y si sera viable.

Establecer acciones prioritarias para el accionar.

Poseer un plan con acciones que se vayan a desarrollar en el futuro, asi como disponer de
planes y mecanismos para el control y seguimiento.

Discutir y analizar la estrategia.
(Marin Garcia, Bautista Poveda, & Garcia Sabater, 2014, pags. 45-46)
Servicio al cliente

“Es el momento de la verdad, referido a todas aquellas situaciones en las que un cliente
toma contacto con cualquier aspecto de una organizacion y se forma una impresion sobre
ésta” (Pacheco Ramos, 2016, pag. 27).

El servicio al cliente se refiere a todas las acciones implementadas para los clientes antes,

durante y después de la atencidn. También conocido como servicio de atencidn al cliente,

se realiza para cumplir con la satisfaccién de un deseo de producto o necesidad de un

servicio. La atencién al cliente es un punto de unién entre tres terminos: Servicio al

cliente, satisfaccién del mencionado cliente y la calidad de un servicio. (Palomo Tisalema,

2019, pag. 39)

Se desarrolla con el servicial y esmerado trato durante el proceso del servicio, con el debido

cuidado y atencion a cada detalle, la calidez y predisposicion que demuestran los empleados

al realizar sus tareas, cumplir y satisfacer exigencias, asi se podra satisfacer y conseguir la
fidelidad de sus clientes. Y aunque la idea y compromiso no brinde éxitos a corito plazo,
deberd ser un pensamiento, meta y objetivo de todos los trabajadores, incluidos sus

propietarios. (Andrade Orbe, Diaz Gispert, & Becerra Lois, 2019, pag. 19)



Clientes

Para Quiroa (2021), un cliente es” una persona o entidad que compra los bienes y servicios
gue ofrece una empresa. Es una persona natural o juridica que adquiere un producto o
servicio a cambio de una gratificacién monetaria o algun tipo de intercambio. Se identifica 2
tipos de clientes: el cliente interno que es quien labora en la misma empresa y necesita del
concurso y ayuda de los demas empleados para realizar su trabajo, y el cliente externo que
son aquellos que no trabajan en la empresa pero que necesitan, solicitan, reciben vy

adquieren los productos o servicios que ofertan la institucién. (pag. 19)
Socios

Se define y conoce como socios en una Cooperativa, a aquellas personas naturales que
poseen capacidad legal para contratar productos y servicios y también pueden ser socios
aquellas personas juridicas que de igual manera posean y estén dispuestos a cumplir con la
condicion de ahorro y aportaciones minimas, asi como cumplan con la documentacion, politicas,
reglamentos y procedimientos vigentes de asociatividad con la institucién. Se regirdn por
politicas y estatutos aprobados y al ingresar y asociarse aceptan cumplir y someterse bajo el

reglamento, normas y estatutos de las instituciones.

Cooperativa

El concepto de cooperativa se expresa bajo un concepto de sociedad dentro de la cual se
busca el bienestar de todos sus integrantes. Este tipo de asociaciones manejan una organizacion
democratica y asi también su administracion se basa en el criterio y opinién a lo que lleguen sus
socios. “Las cooperativas son entidades autonomas de individuos que se unen de forma
voluntaria con la intencidn de satisfacer sus necesidades econdmicas, culturales y/o sociales
mediante una corporacion de propiedad conjunta, cuyo control es democratico” (Perez Porto
& Merino, 2018, pag. 2). Se diferencian de otras organizaciones como las empresas puesto que
estas empresas tienen uno o varios duefios, al contrario, las Cooperativas no tiene duefios ni

propietarios, en estas organizaciones los socios se constituyen en los propietarios.

Segln Pérez y Merino (2018), las cooperativas se rigen por varios principios en su
funcionamiento. “Los asociados, que pueden adherirse y retirarse de la sociedad de manera
voluntaria, tienen una participacidn econdémica, (...). Si se registra un superavit, éste pertenece
a los socios. Las cooperativas, por otra parte, deben trabajar por el bien de su comunidad” (pag.

3)



En su tesis de grado, Palomo (2019), afirma que las cooperativas son un tipo de
organizacién empresarial sin dnimo de lucro, estas son conformadas libremente por sus
miembros, llamados socios.

Las cooperativas de ahorro y crédito son entidades sin fines de lucro, cuyo objeto social

es ofrecer servicios financieros. Ellas se insertan dentro de un movimiento mundial de

caracter social, llamado cooperativismo, lo que le confiere algunas caracteristicas
especiales. El movimiento cooperativo es una corriente que promueve la cooperacién en
el rango social de sus integrantes. Ello mediante asociaciones voluntarias denominadas
cooperativas, que les permiten obtener beneficio mayor para la satisfaccion de sus
necesidades. Las cooperativas de ahorro y crédito o, simplemente, cooperativas de
crédito son sociedades cooperativas cuyo objeto social es servir las necesidades
financieras de sus socios y de terceros mediante el ejercicio de las actividades propias de
las entidades de crédito. (Cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre Itda, 2020, pag.

40)

La Cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre Ltda.

La Cooperativa 29 de octubre se constituyd y fue inscrita de manera oficial en la ciudad de
Quito, provincia de Pichincha en mayo de 1972. “El 29 de septiembre de 1999 recibid la
autorizacién para operar como institucion financiera por parte de la Superintendencia de Bancos
y Seguros, desde esa fecha fueron acreditados para realizar actividades de intermediacion

financiera con el publico en general” (Cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre Itda, 2020).

“La Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de octubre Ltda., esta sometida a la aplicacion de
normas de solvencia, prudencia financiera, contable y al control directo de la Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria de Ecuador” (Cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre
Itda, 2020). Actualmente, “las actividades y operaciones que realiza la Cooperativa estan regidas
por la Ley; ademas, esta sometida a la aplicacidon de normas de solvencia, prudencia financiera
contable y control directo de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria de Ecuador”

(Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2020).

Su misidn expresa ser un: equipo humano que impulsa tu bienestar y desarrollo. Y su visidn

consiste en ser lider en satisfaccion de necesidades, con solidaridad, efectividad e innovacion.
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Principios Cooperativos

1.Adhesién abierta y voluntaria

2.Control democratico de los miembros
3.Participacidon econémica de los miembros
4.Autonomia e Independencia
5.Educacién, entrenamiento e informacién
6.Cooperacion entre Cooperativas
7.Compromiso con la comunidad

Politica de calidad

La Cooperativa se orienta a fomentar el crecimiento y bienestar de sus asociados, y dentro
de sus politicas se compromete y busca mejorar de forma permanente el accionar de su
organizacion a través de planificaciones, la operatividad y un adecuado control de los procesos,
ademas de estimular la aplicacion de principios y valores cooperativistas con colaboradores

capacitados y profesionales.

En la Cooperativa su Plan Estratégico y Plan Operativo son herramientas que definen la
estrategia de la organizacion en un horizonte de tiempo. Dicha planificacién resalta como
factores fundamentales el fortalecimiento de la tecnologia y el talento humano, que son
fundamentales para incrementar el crecimiento de la Cooperativa. Al cierre del periodo 2020,
se contaba con 504 colaboradores, de los cuales 228 laboran en Administracion Central,
mientras que 276 en agencias. En la actualidad cuenta con 446.695 socios y clientes

(Cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre Itda, 2020, pag. 56).
PROTOCOLO DE ATENCION PERSONAL EN LA COOPERATIVA

El Protocolo de Atencion al Cliente serd de cumplimiento obligatorio para todos los

funcionarios y servicios complementarios que cumplen sus labores en la 29 de Octubre Ltda.
Contacto inicial

Constituye un primer contacto con los socios/clientes interno y externo, por tanto, gran parte
del nivel de satisfaccidn del cliente dependera de la actuacion que ejecute el personal de la

Cooperativa. Para tales fines se debe considerar los siguientes criterios:
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e Elsaludo inicial siempre tiene que estar presente en la atencion, dado que constituye la
minima expresion de educaciény cortesia. Para lograr una atencién adecuada el primer contacto
sera con una actitud positiva, lenguaje sencillo, utilizando expresiones como, por ejemplo:

Buenos dias éen qué puedo servirle?

e Escuchar atento la peticién para que pueda ser atendida y solventada de forma eficazy

oportuna.
e  Enrelacidn al aspecto fisico el empleado debe:
v/ Utilizar el uniforme Institucional acorde a lo establecido.
v Mantenerse fisicamente arreglado con pulcritud y sencillez.
v Cuidar el aseo y apariencia personal.
v El cabello peinado adecuadamente, en caso de utilizar maquillaje, no exagerado.
v/ Las manos y ufias debidamente arregladas.

v Evitar el uso de accesorios llamativos en cuanto a tamafio o color como: aretes, piercing,

anillos y otros accesorios no acordes al uniforme.

e Mantener orden en los puestos de trabajo, es decir:
v Sin articulos personales de ningun tipo (fotos, peluches, tarjetas, etc.).
v Elescritorio y area de trabajo debe estar limpio y ordenado.

v Los documentos de la gestion realizada deben archivarse en los espacios asignados

(gavetas, aéreos, escritorios, archivadores).

e Mantener una imagen correcta ante la presencia del socio/cliente interno y externo,
evite fumar, masticar chicle, servirse alimentos, no mostrar actitudes descorteces o

desagradables.

e  Evitar interrupciones ajenas durante la actuacion.
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Investigaciones anteriores sobre el tema
En la investigaciéon de Rosa Maria Palomo Tisalema, titulada:

Palomo (2019) en su “PLAN DE MEJORA CONTINUA DE LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REY DAVID LTDA., DE LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA”.
Cuyo objetivo fue “elaborar un plan de mejora continua de la atencién al cliente en la
Cooperativa, (...). Se propone el desarrollo y aplicacién de un plan de mejora Continua en base
al circulo de Deming o Circulo de Calidad de Shewhart” (Palomo Tisalema, 2019)., para lo cual
se utilizd6 una metodologia de investigacion analitico-sintética, con técnicas como Ia
Observacidn, Entrevista y Encuesta, los resultados concluyeron que: “el desarrollo y aplicacién
de un Plan de Mejora Continua en base al circulo de Deming o Circulo de Calidad de Shewhart,
permitira a la institucion adoptar acciones para solucionar la problematica en contexto” (Palomo

Tisalema, 2019, pag. 76).

En el proyecto desarrollado por Jenny Belén Pacheco Ramos el afio 2016 denominado:
Asi también Pacheco (2016) en su “Propuesta de un plan de mejoramiento de la calidad y
cultura de servicio en la Cooperativa Policia Nacional para el afio 2016 en la ciudad de Quito”,
la autora sefiala como objetivo “el desarrollo de un plan de mejoramiento de la calidad y
cultura de servicio que permita la fidelizacién del socio cautivo y posicionamiento de la marca
como lider en el sector cooperativista” (pag. 9), el método de investigacion fue
principalmente el descriptivo, y los métodos que se utilizaron fueron el Inductivo —
deductivo, Histérico — ldgico , Andlisis y sintesis. Utilizo variadas herramientas de
investigacion, recopild, evallo y analizo su informacidn, con lo que se permitio identificar las
condiciones reales de la empresa, y concluyo que “la creacién e implementacion de estos
protocolos serdn una herramienta estratégica para la fidelizacion, la atencidon y servicio de

asociados y clientes” (Pacheco Ramos, 2016, pag. 72).

1.2.Problema a resolver

En toda Cooperativa de ahorro y crédito, existen distintas areas de servicio, cada una con sus
funciones definidas y que se relacionan entre si durante el desarrollo de los procesos y servicios,
al no existir un adecuado ambiente y apoyo entre las mismas, surgen inconvenientes que
ralentizan los procedimientos y generan malestar tanto a los usuarios como al personal que los

realiza.

Se necesita que todo el personal de la agencia posea actitud de servicio y conocimiento de

todos los productos que ofrece la institucién, para asi ayudar al proceso de promocién y cierre
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de negocios, estas virtudes deben ser implementadas en el menor tiempo posible pues la oferta
en el mercado cooperativo de la ciudad es extensa y la instituciéon que no pueda destacarse y

mejorar en atencidn y servicios, se quedara relegada.

1.3.Proceso de investigacion

La investigacion se define como “un conjunto de procesos sistematicos y empiricos que se
aplica al estudio de un fendmeno”. Durante el siglo XX, dos enfoques emergieron para
realizar investigacion: el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo. En términos
generales, los dos enfoques emplean procesos cuidadosos, sistemdaticos y empiricos para
generar conocimiento. La definicidn de investigacion es valida tanto para el enfoque
cuantitativo como para el cualitativo. Los dos enfoques constituyen un proceso que, a su vez,
integra diversos procesos. El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa
precede a la siguiente y no podemos obviar o eludir pasos, aunque desde luego, podemos

III

redefinir alguna fase. El proceso cualitativo es “en espiral” o circular, donde las etapas a
realizar interactlan entre si y no siguen una secuencia rigurosa. (Hernandez Sampieri,

Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion, 2014, pag. 76)

El proceso de investigacion tendra un enfoque cualitativo. El enfoque cualitativo se guia por
areas o temas significativos de investigacion. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las
preguntas de investigacidn e hipotesis preceda a la recoleccion proceso de investigacion tendrd
un enfoque cualitativo. y el analisis de los datos, los estudios cualitativos pueden desarrollar
preguntas e hipdtesis antes, durante o después de la recoleccién y el andlisis de los datos. “Con
frecuencia, estas actividades sirven, primero, para descubrir cuales son las preguntas de
investigacion mas importantes; y después, para perfeccionarlas y responderlas (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion, 2014, pag. 81).

El propdsito es determinar si la falta de un plan de mejora, influye en los procesos y relaciones
del drea de servicio al cliente de la Agencia en la ciudad de Riobamba de la Cooperativa 29 de
octubre, lo que servird para presentar soluciones factibles que beneficien a la agencia que se

tomd como objeto de estudio.

En la investigacion las modalidades, que se utilizé son la modalidad de campo y la
bibliografica. Se define como una investigacion de campo, tomando en cuenta que el
investigador permanecera en las instalaciones de la Agencia para recopilar la informacion que
necesita y podra saber de primera mano, como es la relacién e interaccion entre las diferentes
areas que componen la Agencia y de qué forma se realizan los procedimientos. Es investigacion

bibliografica debido que ha tomado informacién de fuentes secundarias, autores, tesis, y libros
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que permitan proporcionar un sustento tedrico a la investigacion, y a su vez el investigador
ampliard su conocimiento en relacién al drea de analisis y podra elaborar con destreza el plan

propuesto para la Agencia que debera propender la mejora del area.
Tipos de Investigacion

Los tipos aplicados en la investigacién seran la exploratoria, investigacion descriptiva y
adicionalmente la investigacidn explicativa, considerando que; “La investigacidon exploratoria
permite tener un acercamiento preliminar con el objeto de estudio, a su vez la investigacion
descriptiva, como su nombre lo indica permite describir cémo se suscitan los hechos (procesos,
procedimientos, actividades)” (Palomo Tisalema, 2019, pag. 132). Y sera explicativa, puesto que
los datos recolectados deberdn expresarse en una forma exacta y entendible durante el

desarrollo de la investigacion.

Métodos, técnicas e instrumentos
Métodos

Se utilizara el método analitico-sintético, el cual permitira alcanzar de manera general, una
vision sobre los sujetos de estudio y su entorno, en base a cada aspecto sobre los cuales se
analizard dentro de esta investigacion con la finalidad de elaborar el plan de mejora y conocer

el influjo que este plan tendra para el area objeto del estudio.
Técnicas

Para esta investigacidn las técnicas que se utilizaran son: la entrevista, la observacién y la
encuesta. A través de la observacion, se conocera cdmo se desarrollan las actividades con
respecto al servicio al usuario dentro de las dreas en la institucion y la interrelacién entre las
mismas. Con el proceso de la entrevista aplicada al jefe de agencia y supervisor de servicios en
cada drea, sabremos como y en qué forma afecta internamente el que en la Agencia no disponga
de un plan de mejora para sus areas, para finalizar, con una encuesta se ayudara a reconocer el

nivel de satisfaccidn o insatisfaccién que poseen todos los demas funcionarios con el area.
Anidlisis FODA o DAFO

En algunos paises hispanohablantes conocido también como DAFO, esta herramienta es clave
y basica para poder determinar en analisis externo e interno de una organizacion, en la parte

externa se puede determinar las amenazas y las oportunidades, asi como en la interna la
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fortalezas y debilidades. Esta matriz de cuatro cuadrantes por su metodologia de facil andlisis y

visualizacidn permite la toma de decisiones de una manera oportuna (Huerta, 2020).

Los Instrumentos
Para la investigacion los medios que se van a utilizar:

- La guia de Observacion, A través de este medio se tendrd una ayuda para describir el
desarrollo de las actividades y los procesos que se efectian dentro del area de atencidn,
asi como las tareas del personal que labora en la institucién con la finalidad de atender a
sus clientes y la relacién entre el personal, a través de esta técnica se podra identificar
problemas y debilidades existentes.

- La Guia de entrevista contendrd preguntas con las cuales se intentara obtener
informacidn interna sobre cdmo se desarrollan actualmente las actividades y funciones
el area de servicio objeto de estudio

- Para finalizar, se aplicara una encuesta utilizando un cuestionario enfocado en los
funcionarios de la Cooperativa, y asi vamos a saber de primera mano las opiniones y
criterios que poseen sobre el area y el servicio que brinda, podremos conocer

adicionalmente su nivel de compromiso y satisfaccion.
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Matriz de recoleccion de la informacion

Se compone de variados tdpicos con su respectiva explicacion

Tabla 2
Recoleccion de Informacion

PREGUNTAS EXPLICACION

Conocer la realidad del tema investigado y asi determinar las
éPara qué?
necesidades del area.
¢A qué personas o
A jefa de agencia, supervisor de servicios y funcionarios.
sujetos?
Indicadores, servicios y funciones, relacion entre dreas y
éSobre qué aspectos? trabajo en equipo en la Cooperativa 29 de octubre agencia
Riobamba.
La persona encargada de recolectar la informacion
¢Quién?
(Investigador).
La toma de datos y la informacién fue paulatina, se originé
con la busqueda del objeto de estudio identificando el
¢En qué momento?
problema, y la culminacién del proceso investigativo fue a

mediados de agosto del 2021.

é¢Dénde se recolecto de En la agencia Riobamba de la Cooperativa de ahorroy
la informacion? crédito 29 de octubre
¢Cual fue la frecuencia? Las veces necesarias

¢Cuales fueron las
Observacion, entrevista, encuesta.
técnicas de recoleccion?
¢Con que Instrumentos? Guia de observacion, cuestionarios y guia de entrevistas

¢En qué horario? Jornada laboral de la Cooperativa.

Fuente: elaboracion propia

Poblacion y muestra

“En un estudio cualitativo, las decisiones respecto al muestreo reflejan las premisas del

investigador acerca de lo que constituye una base de datos creible, confiable y valida para
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abordar el planteamiento del problema” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista

Lucio, pag. 382).

La agencia estd conformada por 12 funcionarios, sin embargo, la poblacién objeto de estudio
sera de 10 personas excluyendo a las 2 personas que trabajan dentro del drea que corresponde

al servicio al socio y cliente de la agencia Riobamba.

Tabla 3
Distribucidn del personal de la agencia por drea
AREA NUMERO PORCENTAIJE

Jefatura de Agencia 1 10%
Supervisor de servicios 1 10%
Area Comercial 6 60%
Cajas 2 20%
TOTAL 10 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

1.4.Vinculacidn con la sociedad

La Cooperativa 29 de octubre expresa como su misién: “ser un equipo humano que impulsa
el bienestar y desarrollo” y la vision de “ser lider en satisfaccién de necesidades, con
solidaridad, efectividad e innovacién” (Cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre Itda,
2020). Dentro de esta filosofia, la agencia Riobamba ofrece servicios y productos financieros
a la colectividad de la ciudad y la provincia apoyando al desarrollo social y econémico de sus
asociados y clientes, generando empleos directos e indirectos, inyectando recursos a través
de créditos e inversiones a la ciudadania y facilitando el desarrollo de transacciones
financieras, es una institucion muy respetada en la ciudad. Por lo que, con cada accién y plan
gue le permita mejorar y garantizar un mejor servicio, continuara innovando y desarrollando

sus actividades con calidad.

El proyecto de investigacion sera un aporte para la deteccion y correccion de debilidades, se
constituird en un apoyo a la realizacion de los procesos del area de servicio al cliente y su

interaccion con las demas areas de la Agencia.
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1.5.Indicadores de resultados

Tabla 4
Acciones para la observacion

7

ACCION SI NO OBSERVACION

Ayuda y servicio en los tramites del cliente

1. Estado del area de trabajo, al momento de
comenzar la jornada.

impresion del area de trabajo, estd en ordeny posee X

condiciones 6ptimas de aseo y seguridad segun lo

indica la Cooperativa establecidos por la institucion.

Dispone de los implementos y materiales X

necesarios para desarrollar su labor

2.Como se empieza el contacto con el cliente

Existe cordialidad y calidez en el saludo, se procede

segun lineamientos

Se presenta por su nombre y da a conocer sus

funciones a desarrollar determinadas por |la

Cooperativa.

3. Conoce el proceso de la atencidn solicitada

Actua y atiende de acuerdo a las caracteristicas de

perfil del cliente

Consulta la peticion requerida por el socio X

Analiza el servicio que el socio requiera y estudia la

posibilidad de venta cruzada

X

X Saludos

X El trato es igual
X

Gestionar el servicio requerido por el cliente interno y externo

4. Requiere informacidn y asi se consigue atender
las peticiones y consultas

Posee suficiente conocimiento de las caracteristicas

generales y especificas de productos y servicios

financieros

Menciona al cliente acerca de los productos vy

servicios que ofrece la Cooperativa
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X No existe venta cruzada



Identifica los medios e instrumentos para poder X
cumplir la peticidn solicitada.

Existen medidas de seguridad y prevenciéon X
accidente.

Se han originado o visualizado reclamos o quejas en X

el area

No lo realiza

El desconocimiento de
informacion de otras areas ha

generado confusiones

Satisfaccion del servicio al cliente y funcionario

5. Se comprueba el sentir del cliente de acuerdo a la
atencién

Se consulta si la peticion fue satisfecha o cumplida X

Se brinda soporte en consultas de productos y/o X
servicios
Ofrece su ayuda en informacién acerca de procesos X

de otras areas

Apoyo y relaciones entre areas

6. Trabajo en equipo

Forma oral

Solo se despide

Se limitan a su campo de

accion

No se nota animo ni disposicién

No es constante la ayuda

Existe errores y demoras

Existen puntos a fortalecery

mejorar

Existe el suficiente apoyo y compromiso de trabajo X
en equipo

Ofrece su ayuda cuando las otras areas lo necesitan X
Existe comunicacion fluida y agil X
El ambiente laboral es bueno X

7. Horarios

Existe coordinacién de horarios de almuerzo o X
ausencias

Optimiza los tiempos para no demorar la atencién X
al resto de socios o clientes

Colaboracién cuando se exceden los horarios de X

atencion

Disposicion y sefializacion de areas
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El drea permanece cerrada por

intervalos de tiempo

Existe molestias por tiempos de
espera

Molestias al tener que esperar

o salir luego de horario



8. Informacion impresa adecuada en el drea

Espacios y disposicidn correcta del area

X Lugar de Oficina amplio

Existe suficiente sefialética y afiches que guien al X Ausencia de letreros

visitante y lo dirijan a su objetivo.

explicativos de funciones y

procesos

Fuente: observacién propia

Se verifica que los funcionarios cumplen su labor de manera en su mayoria correcta. Sin embargo

varios procedimientos exigidos por la institucidon no son realizados, el servicio y apoyo al equipo

de trabajo y oficina no es del todo satisfactoria. Se evidencia desconocimiento de funciones de

otras areas, en especial de funciones, politicas y requisitos del drea comercial. Esto a la larga

repercutird en la insatisfacciéon y molestias del socio, proyectando una mala imagen y

experiencia de servicio negativa en la agencia. A través de este monitoreo se identifica que la

creacioén y puesta en practica de un plan de mejora desarrollado para el area, seriaunaviay un

apoyo para mejorar el trabajo en el area del servicio al cliente y su relacién con las otras areas.

La Entrevista / Resultados

Se las realizo a las personas responsables de la Agencia:

- Jefa de agencia y Supervisor de servicios

Tabla 5
Entrevista pregunta #1

éCual es la estructura en el funcionamiento de la Agencia? Indiquela en sus términos

Jefa de Agencia
1.- Jefe de Agencia
2.- Supervisor de Servicios
3.- Area Comercial
4.- Area de atencién al cliente

5.- Recibidores Pagadores

Supervisor de Servicios
1.- Jefe de Agencia
2.- Supervisor de Servicios
3.- Asesores Negocios
4.- Atencion al cliente

5.- Cajas

Fuente: Entrevista
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Tabla 6
Entrevista pregunta #2

¢En su criterio el ambiente de trabajo en la Agencia permite dar un servicio optimo al

cliente?

Jefa de Agencia Supervisor de Servicios

Si Si

Fuente: Entrevista

Tabla 7
Entrevista pregunta #3

éLos funcionarios del area estan capacitados para atender de manera éptima y eficiente al cliente?

Jefa de Agencia Supervisor de Servicios
SI Si
La mayoria es personal con varios afos de El personal es en su mayoria antiguo, y conoce su
trabajo en la Cooperativa, se ha brindado trabajo, se fomenta el buen servicio.

capacitacioén y charlas, se dictan cursos
relativos a sus funciones, se socializa los

manuales de funciones.

Fuente: Entrevista

Tabla 8
Entrevista pregunta #4

éSe realizan reuniones de trabajo con todo el personal? Explicar brevemente

Jefa de Agencia Supervisor de Servicios
No No
En la actualidad no se esta realizando
reuniones con toda la agencia, se lo hace con

cada area o funcionario.

Fuente: Entrevista
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Tabla 9
Entrevista pregunta #5

éExisten quejas por parte de los funcionarios sobre el area de servicio al cliente? ¢ Cudles son las mas

comunes?

Jefa de Agencia
Si
Falta de apoyo en los procesos, demoras en
atencion, mala actitud, desconocimiento de

funciones y productos.

Supervisor de Servicios
Si
Inconvenientes en horarios de almuerzo, algunas
veces se encuentran con que no esta nadie
atendiendo en el drea, demora y problemas en

manejo del computador.

Fuente: Entrevista

Tabla 10
Entrevista pregunta #6

éDesde su punto de vista écuales son los puntos en que debe mejorar el area?

Jefa de Agencia

Conocimiento de los productos de la
Cooperativa, preparacién académica,
anhelos de superacién, apoyo a las demas
areas, agilidad y conocimiento de manejo

de programas informaticos y tecnologias.

Supervisor de Servicios

Actitud de servicio, trabajo en equipo, orden y

organizacion

Fuente: Entrevista
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Tabla 11
Entrevista pregunta #7

¢éA su criterio considera que se debe proponer un plan para mejorar el area, por qué?

Jefa de Agencia Supervisor de Servicios
Si Si

Debemos siempre buscar la excelencia, y el  Nunca se deja de aprender, toda ayuda a nuestra
fortalecimiento de nuestro trabajo, si bien gestidn es bienvenida
el personal conoce su trabajo, con el tiempo
se suele perder el norte y caer en
desmotivacién y despreocupacion, una
mejora brindara una herramienta adicional

para el desarrollo del trabajo.

Fuente: entrevista

La Encuesta

La encuesta se realizé a los 10 de los 12 funcionarios que laboran en la agencia de la
Cooperativa (se excluyé a los 2 colaboradores del drea de servicio al cliente), los mismos que
pertenecen a la jefatura de agencia, area comercial y area de servicios; a los cuales se entregd

un cuestionario de encuesta para que ellos pudieran responder, segun su criterio.

Resultados de la Encuesta

Tabla 12
Calificacion del servicio y atencion del drea

¢Como califica usted el servicio y atencién que se le presta en el drea de

servicio al cliente?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIE
Excelente 0 0,0%
Bueno 3 30,0%
Regular 6 60,0%
Malo 1 10,0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
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Andlisis:

De los 10 funcionarios encuestados, el 60% considera que el servicio del area es regular, y un
30% lo describe como bueno, existe un 10% que lo sefiala como malo, esto se debe a que por la
naturaleza de sus funciones existen areas que deben interactuar mas que otras con la de servicio
al cliente.

Interpretacidn:

La mayoria de funcionarios considera que la atencidn tiene falencias y el servicio ocasiona

inconvenientes que afecta el tiempo y trabajo de los demas.

Tabla 13
Sefialética de funciones

éLa Cooperativa posee seiializacion adecuada en sus instalaciones para que

se identifique las areas en donde puedan realizar sus tramites?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIJE
S 3 30,0%
NO 7 70,0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta

Analisis:

De todos los colaboradores encuestados, un 70% cree que el area adolece de una
sefializacion adecuada para la identificacion y visualizacion por parte del cliente y no puede intuir
el drea en la que debe requerir sus solicitudes, por el contrario, el 30% dice estar de acuerdo con
la sefialética existente.

Interpretacidn:

Podemos observar que, la mayoria del personal cree que el drea no cuenta con una
sefializacion adecuada, Por lo cual muchos visitantes no logran reconocer ni acercarse a las areas
donde deberian ser atendidos y se les brindaria el servicio deseado, causando confusion e

inconvenientes en los usuarios.
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Tabla 14
Reuniones para evaluar resultados y resolver problemas

éSe realizan reuniones de todo el equipo para conversar sobre los

problemas de la agencia?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIJE
S 0 0%
NO 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta

Andlisis
Para el total de encuestados, el 100 % informa que no se realizan reuniones donde todo el
equipo esté presente.

Interpretacién

La mayoria de encuestados indica que no existe reuniones para poder analizar o resolver los

inconvenientes que se susciten, lo cual es una debilidad

Tabla 15
Demora en la atencion de requerimientos, problemas o inquietudes

éConsidera usted que existe demora en la atencidn de sus requerimientos,

problemas o inquietudes?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIJE
SIEMPRE 4 40,0%
CASI SIEMPRE 3 30,0%
A VECES 2 20,0%
NUNCA 1 10,0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
Anilisis
De los 10 encuestados, un 40% indica que siempre se demoran demora en la atencién que
reciben, un 30% piensa que casi siempre existe pérdidas de tiempo, el resto (20% dice que a

veces y el 10% dice que no existe demora.
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Interpretacion

Podemos observar que, la mayoria de las respuestas indica que existe demora en el
requerimiento de atencidn al usuario, causando inconvenientes de falta de satisfaccion lo cual
se refleja en retrasos a las otras areas e inconvenientes con las personas.

Tabla 16
Conocimiento sobre oferta comercial

éLos conocimientos sobre la oferta comercial de las otras areas son?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIJE
EXCELENTES 0 0,%
MUY BUENOS 1 10%
BUENOS 2 20%
REGULARESS 5 50%
MALOS 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
Analisis
La mitad de los encuestados aseveran que el personal posee un conocimiento regular de los

servicios y productos, un 20% considera tanto que los conocimientos de los servicios son buenos

y otro 20% indica que son malos, un 10% cree que el manejo y conocimiento es muy bueno.

Interpretacién

En base a los resultados se concluye que la mitad de los encuestados creen que los

companieros del drea de servicio al cliente tienen un conocimiento regular del resto de servicios.

Tabla 17
Reconocimiento a su labor y gestion

éExiste reconocimiento a los logros alcanzados?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIE
SI 0 0,0%
NO 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
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Andlisis

El 100% de las respuestas afirman que no existe un reconocimiento.

Interpretacién

Los colaboradores indican que no se reconoce su labor ni esfuerzos.

Tabla 18
Manejo de paquetes informdticos

éConsidera que el poco conocimiento en el manejo de programas

informaticos como Excel, Word, internet, del personal del area limita su

trabajo?
INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIE
Sl 9 90%
NO 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta

Analisis

El 90% de los encuestados observan que el personal de servicio al cliente tiene problemas en

el manejo del computador y sus programas.

Interpretacién

En base a las respuestas se concluye que la gran mayoria de funcionarios creen que, si el area
tuviera mayor conocimiento en manejo de herramientas informaticas y programas, su labor

seria mas eficiente.

28



Tabla 19
Coordinacion de horarios

éExisten momentos u horarios en que no esté presente ninguna persona del drea de

servicio al cliente, o se encuentre cerrada y no haya nadie para atender los

requerimientos de funcionarios o asociados?

INDICADOR FRECUENCIA

SI
NO
TOTAL

PORCENTAIJE
8 80%
2 20%
10 100%

Fuente: Encuesta

Analisis

El 80% de las respuestas indican que existen horarios en donde el drea de servicio al cliente

esta cerrada o no se encuentra nadie que pueda atender los requerimientos.

Interpretacién

La mayoria de los colaboradores creen que no se estd coordinando los horarios

adecuadamente y esto genera retrasos e inconformidad cunado existe tramites que debe

realizarse en esos horarios.

Seleccién de acciones

Como consecuencia del conocimiento del problema en base a las técnicas de investigacion

aplicadas, se elabora la siguiente tabla.

Tabla 20
Seleccion de las acciones de mejora

AREAS DE DESCRIPCION DEL
MEJORA PROBLEMA

CAUSAS DEL PROBLEMA

OBIJETIVO A CONSEGUIR

Existen falencias en la
organizacion del areay
en la atencion al cliente
interno y externo de la
Agencia

LIDERAZGO

Falta de liderazgo del
supervisor operativo

Mala actitud del personal
del area
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COMPROMISO

ENTORNO DE TRABAJO

No se comunica los
logros alcanzados por
el area ni existe
informacion del
desempeiio individual
ni global de la Agencia

No se realizan
reuniones con todo el
equipo de trabajo para
analizar el resultado
del mes ni se realizan
integraciones para
aportar con ideas de
mejora

El personal del area
conoce muy poco de
las caracteristica y
condiciones de los
productos y servicios
de las otras areas

Las politicas, manuales
y procedimientos no
son cumplidas
rigurosamente

Existen horarios en los
que la oficina pasa
cerrada y no existe
atencion, sobre todo
en horarios de
almuerzo

No existe identificacion
de actividades en
sefialética para que el
usuario pueda guiarse

No existe un plan de
mejora para el area

Fuente: elaboracion propia

-Falta de incentivo y
reconocimiento al
personal del area

-No se comunica el
desempeno individual ni
grupal del drea

No se realizan reuniones
con el personal del drea

La comunicacion entre
areas no es fluida ni
continua

Falta de iniciativa
personal y deseos de
superacién dentro de la
Cooperativa

Poco conocimiento de
programasy
herramientas
informaticas

-Existe mucha
informalidad en la
atencion

-No se realiza venta
cruzada ni apoyo al drea
comercial

-No existe adecuada
coordinacion ni
planificacién de horarios
de almuerzo

-No se cumple con el
horario establecido de
una hora de almuerzo

En el exterior e interior
del area no se dispone de
letreros que identifiquen
y guien sobre sus
funciones

El problema del area no
ha sido tratado adecuada
ni técnicamente.
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Reconocer los logros en
funcién de las metas
cumplidas

Analizar y retroalimentar los
resultados de las metas de la
agencia para establecer
acciones y correcciones

Fortalecer el conocimiento
de los productos y servicios
de la Cooperativa

Garantizar que la informacion
brindada cumpla con los
procesos establecidos

Disponer en todo el horario
laboral de atencién en el
departamento de atencion al
usuario

Contar con clara y adecuada
sefializacion acerca de las
funciones del area

Evaluacion de cifras y
cumplimiento del plan de
mejora para el area.



Tabla 21
Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Constitucion legal y solvencia.
Local propio donde funciona.

Tasas de interés atractivas para el
mercado.
23 afios en la ciudad
Asociados con sentido de pertenencia
Prestigio institucional
Controlada por la SEPS.
Indicador nivel de la morosidad menor al
1%.

DEBILIDADES
Poco conocimiento de programas
informaticos.
Ausencia de planes de reconocimiento y
estimulo.
Carencia de variedad y nuevos
productos acordes al mercado
No existen reuniones con todo el equipo

Divisidon entre areas

Posibilidades de aplicar a otros cargos.

Incremento  del interés de las
autoridades y del gobierno por conseguir
desarrollar el sector de la SEPS.
Convenios con institutos para educacion
de 3er nivel.

Capacitaciones virtuales disponibles
Apertura para conocer y apoyar en otras

areas de la Agencia

AMENAZAS
Incremento de competidores con
variedad de oferta comercial.
Cierres de cuentas de parte de socios
gue abandonan la 29.
Mala imagen proyectada hacia los

usuarios.

Evaluacion de desempefio negativas

Fuente: elaboracion propia.
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CAPITULO I1: PROPUESTA

2.1.Fundamentos tedricos aplicados

Ciclo de la mejora contintia

El ciclo PHVA, ciclo de Deming o ciclo de mejora continua, es una metodologia usada para la
mejora continua de los procesos y la solucién de problemas en las empresas. Este método se
utiliza para solucionar problemas que no se visualizan facilmente. El ciclo de Deming es un
sistema que busca la optimizacidn constante de las actividades empresariales a través de
cuatro etapas. Una vez que se llega a la Ultima etapa, la empresa debe volver a comenzar,
promoviendo asi una autoevaluacidn continua que le permita identificar oportunidades de

mejora en cada proceso. (Marin Garcia, Bautista Poveda, & Garcia Sabater, 2014, pag. 201)

“El ciclo de la mejora continua consta de cuatro etapas, y se basa en el circulo de Deming
(ciclo PDCA), aunque por justicia se deberia llamar ciclo Shewhart, por ser quien lo inventd”

(Gémez Ortiz & Vazquez Dominguez, 2019, pég. 16).

Planear

Datosy
evidencias

Figura 2 Circulo de calidad descrito por Deming

El ciclo de mejora continua se lo detalla a continuacién

i Planificar: Corresponde al estudio de la condicién de la organizacion, para identificar donde
se originan los problemas y proponer opciones de mejora eligiendo aquellas mas favorables

a la organizacion.

Hacer: Aqui se elige y forma al personal y se determinan planes o acciones con las cuales se

busca encontrar soluciona los conflictos.
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Verificar: En esta fase se revisara los resultados de las acciones y se evaluara si van de la

mano con lo que se esperaba conseguir.

Actuar: Si el plan funciona y se adapta a los objetivos que se quiere conseguir, necesita ser

socializado y puesto en marcha, para implementar los cambios que se necesiten.

El circulo conocido como de la calidad “se transforma en un proceso continuo de mejora, una

vez que se logren los objetivos del primer esfuerzo hay que seguirlo estableciendo y no dejar de

planear, hacer, verificar y actuar hasta resolver la problematica” (Condori Lujan, 2017). “Es un
ciclo porque sigue cuatro fases planificar, hacer, verificar y actuar. Por esa razén también es

conocido con las siglas PHVA, que justamente coincide con cada una de las etapas que se deben

seguir para su implementacion” (Quiroa, 2020, pag. 67)..

Tabla 22

Meétodo para la mejora continua Deming

METODO DEFINICION

“Crear un sistema organizativo que fomente la cooperacién
interna y externamente, asi como un aprendizaje que facilite la
implementacion de practicas de gestion de procesos” (Pérez Y.

2016).

Deming o PHVA

Fuente: elaboracion propia

Estrategias

A partir de James Brian Quinn quien es una autoridad en el dmbito de la planificacién
estratégica. Para él una estrategia es el Patrén o Plan que integra las principales metas u
objetivos y politicas de una organizacién y a la vez establece la secuencia coherente de las
acciones a realizar. Los objetivos definen aquellos resultados que la organizacién espera
obtener en tiempos determinados, pero no el cdmo lograrlos. Los objetivos mas importantes,
aquellos que afectan la direccidon general y la viabilidad de la entidad, se llaman objetivos
estratégicos. Las estrategias son aquellas decisiones que establecen el Norte de una
organizacidn y su adaptabilidad en el contexto de las situaciones tanto predecibles como de
incertidumbre. Como se ve en las definiciones anteriores, lo estratégico siempre esta referido

a lo viable, a lo posible. (Castrilldn Ortega, 2014, pag. 49)
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Condori (2017) afirma: “Las estrategias son programas, que se implementan a corto
tiempo, con la finalidad de llegar a un objetivo especifico en beneficio de la empresa,
(...). Estas estrategias tienen el fin de mejorar puntos fragiles que se ven afectados en la

organizacién” (péag. 133).
FODA CRUZADO

“Esta matriz se desarrolla cuando ya se tienen establecida la matriz FODA o DAFO, es una
matriz de impacto cruzado, dénde se trazaran diversas estrategias para aprovechar, defender,

reforzar y movilizar la marca personal” (Funes Tapia, 2018, pag. 3).

Funes (2018) afirma: “La matriz de impacto es esencial para el desarrollo de estrategias,
gue van a variar de acuerdo al tipo de FODA realizado, es aqui donde se van a desprender

estrategias defensivas, ofensivas, reorientadas y de supervivencia” (pag. 4).
Concepto de objetivos

“A través del andlisis de la situacidn, la empresa define objetivos, los clasifica, y establece
metas para programarlas. Los objetivos pueden estar sujetos a los accionistas, la reputacién de

la compaiiia, la tecnologia y otros asuntos de su interés” (Castrillon Ortega, 2014, pag. 23).

Los objetivos segun Castrilldn (2019), “son metas a establecer a corto y largo plazo, y debe de
estar sujetos a control progresivo. Este control es beneficioso para la investigacién de la

organizacion” (pag. 14).
Presupuesto

En economia, un presupuesto se refiere a la cantidad de dinero que se necesita para hacer
frente a cierto nimero de gastos necesarios para acometer un proyecto. De tal manera, se
puede definir como una cifra anticipada que estima el coste que va a suponer la realizacion
de dicho objetivo. Es decir, el presupuesto es la delimitacidon en términos dinerarios de las
condiciones que rodean al proyecto elegido y los resultados que se espera conseguir tras su
realizacion dentro de un tiempo determinado. Por ello, esta expresion de caracter
cuantitativo supone a su vez un alto nivel de consonancia con el plan de negocios y las
estrategias que marcan el camino de la empresa. Siguiendo con la linea marcada por la
definicidn inicial, podria decirse que un presupuesto expresa por medio de términos
monetarios el plan de accidon de una empresa o un emprendedor en particular. Esto, ya que

a través de su confeccidon establece los recursos y flujos financieros que se van a

34



comprometer en dicho proyecto a lo largo de un periodo de tiempo determinado. (Castrillén

Ortega, 2014, pag. 10)

Segun opinién del autor, el presupuesto es la asignacidn de recursos con la finalidad de
ejecutar un plan o proyecto, se requiere capital y recursos para ejercer un control y posterior
evaluacion, de esta manera se asegura cumplir las metas trazadas lo cual conlleva al éxito de

una empresa.
Concepto de liderazgo

“El liderazgo consiste en una habilidad, que puede darse en el transcurso de los afios o
nacer con esa postura, contiene medios o capacidades de influir ante los demds, con objetivos

en comun, buscando siempre el desarrollo de la organizacién” (David, 2017).
Motivacion

Es la forma de brindar una sefial de estimulo como recompensa a logros conseguidos, por lo
general se presentan en el ambito de las personas e instituciones. Cuenca (2014) afirma: “Es
todo estimulo a empleados, trabajadores por metas alcanzadas empresarialmente, (...). Pueden
ser de calidad, cantidad, menos costo y mayor satisfaccidn, acciones que se realizan con el fin

de estimular al personal, induciendo que se pueden alcanzar objetivos en comun” (p.3).
Filosofia empresarial

“La filosofia empresarial, es una cultura que se puede considerar la razén de ser de la
empresa, que van desde sus inicios y son ser irrompibles e irrenunciables, cumpliendo los
miembros de una misma empresa, dentro de estas tenemos la misién, vision, principios valores

y objetivos organizacionales.” (Marketing Directo, 2013, p.20).
Politicas

“Las politicas son reglas y directrices basicas sobre el comportamiento y el procedimiento
adecuado en dicha empresa, que se espera que cumplan todos sus empleados. Una base de
principios, bases y seguimientos con condiciones, lineamientos que se debe regir la empresa,
ademas de establecer unas pautas sobre cdmo se desarrollaran los documentos de la empresa
ya sean manuales, informes o cualquier tipo de operacién reflejada en un documento

corporativo.” (Emprende Pyme, 2016, p.1)
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Objetivos organizacionales

“En una empresa, los objetivos organizacionales son situaciones deseadas que toda
empresa o restaurante procuran llegar, en las distintas areas que la componen, resultando de
utilidad para el comercio, basdandose directamente en la misidén y visién a través de metas

medibles.” (Objetivos Organizacionales, 2018, p.2)
Capacitacion

“La capacitacidon es un proceso a través del cual se adquieren, actualizan y desarrollan
conocimientos, fortaleciendo habilidades para el desempefio diario en la organizacion,
brindando actitudes a ser realizadas mucho mejor para el buen desenvolvimiento del area

laboral” (Marin Garcia, Bautista Poveda, & Garcia Sabater, 2014, pag. 88)
Los indicadores claves de desempefio o Kpis

La palabra KPI se deriva de las primeras siglas de la frase Key Performance Indicators. Los Kpis
o indicadores claves de desempefio constituyen las variables, factores y ademas las unidades
de medida para elaborar una estrategia. Este concepto es el que se traduce como indicadores
claves de desempefo. Los indicadores también son implementados por todo tipo de
empresas relacionadas con las finanzas, el comercio, procesos g, inclusive, de calidad. (Corral,

2017, pag. 91)

Se debe cumplir con algunas caracteristicas para hacer funcionar un KPI como se pretende,

las caracteristicas mas relevantes son:

Ser alcanzable: Plantearse objetivos realistas.

Ser medible: A pesar de lo obvio, debe poder cuantificarse.

Ser relevante: Elegir solo las estadisticas importantes.

Ser periddico: Debe ser susceptible de analisis en periodos de tiempo.

Ser exacto: Elegir informacidn precisa de los datos recopilados.

36



2.2.Descripcion de la propuesta

a. Estructura general

Definir los objetivos

Liderazgo

Elaborar estrategias Compromiso

Entorno de trabajo

Establecer un cronograma

Definir acciones

Presupuesto

Establecer indicadores de
cumplimiento/Kpis

Determinar los responsables
de cada accion

Plan de mejora

Definir metas a alcanzar

Determinar los responsables
del seguimiento y evaluacion
de las acciones

Figura 3 Estructura en la propuesta

b. Explicacion del aporte

Una vez detectados los problemas a través de las técnicas anteriormente mencionadas, se
procede a determinar los objetivos de nuestra investigacion. En base a la investigacidn y criterio
del autor se disefa las estrategias del plan de mejora, estableciendo acciones para su solucidn
las mismas que deben realizarse en plazos establecidos por cada accion. Estas acciones deberdn
ser susceptibles de medicion en el corto y mediano plazo, para lo cual se elaboraran Kpis los

cuales se constituirdn en indicadores que permitan evidenciar la mejora en el proceso. A
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continuacidn, se determinara responsables del seguimiento y cumplimiento del plan para poder
tener un mayor control y supervisar laimplementacién de las acciones en el proceso y se definira

los recursos a asignar. Finalmente, la propuesta deberia ser documentada y socializada con todo

el personal de la Agencia.
c. Estrategias y/o técnicas

Desarrollo de un Plan de Mejora Continua

Se propone llevar a cabo un plan de Mejora basado en el ciclo PHVA de Deming, Con el

objetivo de contribuir en la mejora del area de servicio al cliente en la Agencia Riobamba,

aplicando las siguientes fases:

Tabla 23
Fases del plan de mejora propuesto PHVA

ETAPAS ACTIVIDADES RESPONSABLES RECURSOS
Determinar las
Planificar debilidades y las - Investigador Humanos
opciones de mejora.
- Investigador
Desarrollar los - Jefe de Humanos
Hacer procesos definidos agencia Econdmicos
en la fase anterior - Funcionarios materiales
de la agencia
Analizar y verificar los - Insesieeer
e - Jefe de Humanos
Verificar resultados . .
) agencia Materiales
conseguidos.
Implementar las - Investigador Humanos
Actuar acciones necesarias - Jefe de Materiales
en la agencia. agencia Econdmicos

Fuente: Elaboracion propia
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LIDERAZGO

COMPROMISO

Estrategias

Tabla 24 Estrategias del plan de mejora para el drea de servicio al cliente de la agencia

Objetivos

Capacitar en temas de
liderazgo y de
atencion al cliente a
funcionarios

Reconocer los logros
en funcién de las
metas cumplidas

Analizary
retroalimentar los
resultados de las
metas de la agencia
para establecer
acciones y
correcciones
Fortalecer el
conocimiento de los
productos y servicios
de la Cooperativa

Estrategias

Planificar y organizar
programasy
capacitaciones

Promover e incentivar

el reconocimiento a
los logros personales
y del area.

Reuniones mensuales
para socializar los
resultados, analizar
las causas y
problemas suscitados,
seguimiento y
acciones correctivas

Mantener
capacitaciones y
charlas constantes

Acciones

- Formar un programa
- Desarrollar un programa
-Implementar charlas entre areas

- Seguimiento semanal de metas
- Motivacidn verbal y escrita
- Reunién mensual con toda la
agencia
- Reconocimiento publico de metas
cumplidas

Evaluar de forma periddica el
desempefio
Reuniones de planificacién con el
personal
Dialogar sobre los resultados
obtenidos

Capacitacién sobre productos de
otras areas
Charlas con asesores de negocios
Realizar un cronograma del horario
de capacitacion
Reuniones mensuales

Indicadores/Kpis

- (Participantes capacitados /
Empleados) *100

- Reuniones realizadas
/reuniones planificadas

- Metas individuales
cumplidas/Metas individuales
asignadas

- Metas del area
cumplidas/Metas del area
asignadas
(Meta mensual alcanzada/Meta
mensual de Agencia) * 100

(Presupuesto cumplido mes
anterior/Presupuesto cumplido
mes actual) *100

Evaluacion de conocimientos
inicial/Evaluacién de
conocimiento final

Reuniones

realizadas/reuniones
planificadas
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Responsable de accion

Jefa de agencia

Jefa de agencia

Supervisor de servicios

Jefa de agencia

Jefa de agencia
Area comercial

Supervisor de servicios

Meta

Aprobacién de
evaluaciones
Porcentaje
mayor al 95%

100%

Cumplimiento
mayor al 100%

Porcentaje
mayor al 100%

>95

Responsable
de
seguimiento

Jefa de agencia

Jefa de agencia

Jefa de agencia

Jefa de agencia



ENTORNO DE TRABAJO

Garantizar que la Validar los procesos de acuerdo a Total, de monitoreos

informacién brindada Seguimiento y politicas establecidas correctamente validados/total Jefa de agencia / .
cumpla con los monlltoref) a de monitoreos realizados Supervisor de servicios >90 Jefa de agencia
procesos establecidos funcionarios
Contar conclaray Disponer de Afluencia de clientes y socios
adecuada informacion visual en areas que no correspondan
sefalizacion acerca de  para que las personas a su necesidad
las funciones del area que asistan a la Instalacidn de sefalética donde se
agencia puedan resuman principales funciones del . - L, Supervisor de
. . . , Supervisor de servicios Disminucion L
guiarse sin necesidad area. servicios
de ingresar al resto
de oficinas o
interrumpir la labor
de los funcionarios.
Disponer en todo el Coordinacion de los horarios de Validacidn en bitacora de
hor'a’rlo Iabor}al de Elaborar cronograma almuerzo. asistencia .
atenc1c':r1 en el 'area de de horarios de salida L . . . . . . M9n|toreos .
servicio al cliente al almuerzo que sea  Comunicacion fluida con jefaturas y Monitoreos validados Supervisor de servicios validados al Jefe de agencia
SR area comercial correctamente/total de 100%
monitoreos realizados
Valorar los efectos de Reunidn de Reunidn de evaluacidn planificada (Reuniones para seguimiento
la implementacion del evaluacién final y realizadas / Reuniones para
plan en la agencia andlisis de las seguimiento programadas)
estrategias Evaluar estrategias planificadas (*100) Jefe de agencia 100% Jefe de agencia

implementadas.
(Estrategias implementadas/
estrategias del plan)
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Cronograma de accién.

Tabla 25 Cronograma del plan de mejora

# Titulo Mesl Mes2 Mes3 Mesd

1 Formar un programa

2 Desarrollar un programa

3 Implementar charlas entre areas

4 Seguimiento semanal de metas

5 Motivacidn verbal y escrita

6 Reunién mensual con toda la agencia

7 Reconocimiento publico de metas cumplidas

8 Evaluar de forma periddica el desempefio

9 Reuniones de planificacidn con el personal

10 Dialogar sobre los resultados obtenidos

11 Capacitacion sobre productos de otras areas

12 Charlas con asesores de negocios

13 Realizar un cronograma del horario de
capacitacién

14 Reuniones mensuales

15 Validar los procesos de acuerdo a politicas
establecidas

16 Instalacion de sefialética donde se resuman
principales funciones del area.

17 Coordinacion de los horarios de almuerzo.

18 Comunicacion fluida con jefaturas y area

comercial
19 Reunién de evaluacién planificada
20 Evaluar estrategias planificadas

Fuente: Elaboracion propia.
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Presupuesto

Las actividades se deberan realizar dentro de la agencia, por lo que se podra utilizar el material e

infraestructura disponible en sus instalaciones.

Tabla 26 Presupuesto

Estrategia Presupuesto Materiales

Impresiones
Esferos, marcadores
Planificar y organizar programas y capacitaciones $100 Refrigerio
Material de oficina
Hojas
Impresion de
reconocimiento
Promover e incentivar el reconocimiento a los $50 Obsequio
logros personales y del area. Proyector
Presentacion PDF
Material de oficina
Material de oficina
Hojas Impresiones
Refrigerio

Reuniones mensuales para socializar los
resultados, analizar las causas y problemas $25
suscitados, seguimiento y acciones correctivas

Material de estudio

Mantener capacitaciones y charlas constantes $100 Esferos, marcadores
Hojas
o ) ) ) Material de oficina
Seguimiento y monitoreo a los funcionarios S10 Hojas
Disponer de informacién visual para que las Ser.maletlca _
personas que asistan a la agencia puedan guiarse Materiales varios
$100 Mano de obra

sin necesidad de ingresar al resto de oficinas o
interrumpir la labor de los funcionarios.

Material de oficina

Elaborar cronograma de horarios de salida al .
Impresiones

almuerzo que sea cumplido

Impresion de
reconocimiento
Reunién de evaluacién final y analisis de las $50 Obsequio
estrategias implementadas. Proyector
Presentacion PDF
Material de oficina

Fuente: elaboracion propia
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d. Validacion de Especialistas

Para la eleccion de especialistas se ha considerado un perfil acorde a los siguientes criterios:
formacién académica relacionada con el tema investigativo, experiencia académica y/o laboral
orientada a la gestion administrativa y motivacién para participar. La siguiente tabla presenta

informacién detallada de los actores seleccionados para la validacién del modelo.

Tabla 27 Descripcidn del perfil de validadores

Experiencia

~ Titulacion Académica Cargo
(afios)

Nombres y Apellidos

16 Doctor en filosofia en la
Erika Sofia Escobar Redin rama de Gestion Profesor Titular
Administrativa

Luz Marina Pazmifio Rivadeneira 23 Magister en Flnanz.as y Jefa de Agerpa
Proyecto Corporativos (Guayaquil)
. . . Magister en
Billliwer Felolzn Slloe el 13 Administracion y Profesor Titular

Guarochico . .
Direccién de Empresas

Fuente: elaboracién propia
Los objetivos perseguidos mediante la validacién son los siguientes:

- Validar la metodologia de trabajo aplicada en el desarrollo de la investigacion.
- Aprobar los resultados, conclusiones y recomendaciones obtenidas.
- Redefinir (si es necesario) el enfoque de los elementos desarrollados en la

propuesta, considerando la experiencia de los especialistas.

- Constatar las posibilidades potenciales de aplicacién del modelo de mejora

propuesto.

Instrumento para validar

Luego de seleccionar a los profesionales que conformaron el panel para la validacion, se
procedio a desarrollar los criterios de evaluacién; facilitando la documentacidn que detalla
los parametros considerados a cada validador. A continuacidn, se especifican los criterios en

mencion:
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Tabla 28 Criterios de validacion

Criterios Descripcion

Impacto Representa el alcance que tendra el modelo de gestiéon y su
representatividad en la generacidn de valor publico.

Aplicabilidad La capacidad de implementacién del modelo considerando que
los contenidos de la propuesta sean aplicables

Conceptualizacion Los componentes de la propuesta tienen como base conceptos y
teorias
propias de la gestion por resultados de manera sistémica y articulada.
Actualidad Los contenidos de la propuesta consideran los procedimientos
actuales
y los cambios cientificos y tecnoldgicos que se producen en la

nueva gestion publica.

Calidad Técnica Miden los atributos cualitativos del contenido de la propuesta.
Factibilidad Nivel de utilizacidon del modelo propuesto por parte de la Entidad.
Pertinencia Los contenidos de la propuesta son conducentes, concernientes

y convenientes para solucionar el problema planteado.

Fuente: elaboracién propia

Una vez puntualizados los criterios utilizados en la validacion, se determiné la escala de criterios

cualitativos para su evaluacién, segun el nivel de importancia y representatividad.
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Resultados de la validacion

Tabla 29 Respuestas de la validacion

Validadora # 1

CRITERIOS Nide Totalmente
En Total En acuerdo ni De de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo en Acuerdo
desacuerdo
X
Impacto
. . X
Aplicabilidad
X
Conceptualizacion
. X
Actualidad
X
Calidad Técnica
X
Factibilidad
X
Pertinencia

En Total
Desacuerdo

Validadora # 2
Nide
En acuerdo ni
Desacuerdo en
desacuerdo

De
Acuerdo

Totalmente
de Acuerdo

En Total
Desacuerdo

Validador # 3
Ni de
En acuerdo ni
Desacuerdo en
desacuerdo

De
Acuerdo

Totalmente
de Acuerdo

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 30 Total de respuestas

Resultados Totales

Ni de
En Total En acuerdo ni De Totalmente
Criterios Desacuerdo Desacuerdo en Acuerdo de Acuerdo
desacuerdo

Impacto 3
Aplicabilidad 3
Conceptualizacion 3
Actualidad 3
Calidad Técnica 3
Factibilidad 1 2
Pertinencia 3

Fuente: elaboracién propia

Resumen
Las validaciones realizadas por Especialistas, arrojan los siguientes resultados_

Las 3 personas que realizaron la validacién, estan totalmente de acuerdo en que el proyecto de la
propuesta del plan de mejora, cumple los criterios de impacto, aplicabilidad, conceptualizacién,
actualidad y calidad técnica.

Dos de los 3 profesionales validadores, sefialan estar de acuerdo con la factibilidad y una persona
esta de acuerdo.

Los 3 especialistas estan de acuerdo con la pertinencia del proyecto.
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2.3.Matriz de articulacion

En la presente matriz se sintetiza la articulacion del producto realizado con los sustentos tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y tecnolédgicos

empleados.

Tabla 31
Matriz de articulacion

EJES O PARTES

PRINCIPALES TEORICO

Plan de mejora para

el area de servicioal continua
cliente en la -Ciclo de
Cooperativa 29 de Deming
octubre agencia -Calidad
Riobamba -Estrategia
-Objetivos

estratégicos
-Estrategia de
servicio

-Indicadores

-Propuesta de

proceso

Fuente: elaboracion propia

SUSTENTO

-Plan de mejora

SUSTENTO METODOLOGICO

El universo de la poblacién estuvo
compuesto por 10 personas que
laboran en la agencia Riobamba de
la Cooperativa 29 de octubre. El
método utilizado fue analitico-
sintético, el

proceso de

investigacion tuvo un enfoque

cualitativo, las modalidades de
investigacion fueron de campo y

bibliografica.

ESTRATEGIAS /
TECNICAS

Los tipos de investigacion
aplicada fueron Exploratoria,
Descriptiva y Explicativa.

Las técnicas utilizadas son:
la Observacién, Entrevista,

Encuesta.
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DESCRIPCION DE
RESULTADOS

La propuesta estd encaminada
a mejorar la atencién interna y
externa del drea de servicio al
cliente de la Cooperativa,
mediante la investigacidon se
determind que existen
falencias e inconvenientes en
el area, por lo que se
desarrollaron estrategias para
que a través de un plan de
mejora se logre corregir los
inconvenientes en el corto

plazo.

CLASIFICACION TIC

Ordenador

Navegador Google

Chrome

Excel y Word



CONCLUSIONES

La agencia de la Cooperativa 29 de octubre en la ciudad de Riobamba posee una gran
trayectoria en la ciudad y goza del reconocimiento de sus clientes, sin embargo, existen
problemas en el area de atencidn al cliente lo cual se puede superar con el compromiso

y voluntad del drea y de todos los funcionarios de la agencia.

La contextualizacién sobre los fundamentos tedricos de un plan de mejora, permitié al
investigador tener los fundamentos y el conocimiento requerido para la elaboracion de

un plan en la agencia.

El area de servicio al cliente y sus integrantes presenta falencias e inconvenientes en el
desarrollo de sus actividades y relaciones con las otras areas, motivo por el cual se debe

adoptar medidas correctivas.

Desarrollar un plan de mejora en el area de servicio al cliente de la agencia Riobamba,
permitird a los funcionarios un trabajo mas coordinado, eficiente, sus logros seran
reconocidos y su interaccion con las demas areas de la agencia serd en un ambiente de

ayuda y cooperacion.

La agencia Riobamba tiene un personal profesional, comprometido y dispuesto a tomar

las acciones necesarias para mejorar su relacion y desempefio.



RECOMENDACIONES

Como se mencioné en la introduccidn del proyecto, el estudio y anadlisis se desarrollaron segun
los objetivos especificos planteados. Por lo cual es de suma importancia presentar conclusiones
sobre el proyecto realizado y concluir con recomendaciones que se conviertan en un aporte para

el desarrollo de la investigacién.

1. Fomentar el trabajo en equipo y estimular un ambiente laboral comprometido y
motivado en el cual los funcionarios y todas las dreas puedan interactuar eficientemente

para el desarrollo de sus labores y cumplimiento de sus metas.

2. En este proyecto se tratd a un drea especifica de la agencia, sin embargo, se invita a
realizar un estudio a otras areas o dirigirlo a toda la agencia, con el fin de proponer
nuevos planes de mejora, y asi brindar herramientas a los funcionarios para optimizar
sus labores, fortalecer las relaciones entre el equipo de trabajo y en sinergia alcanzar los

objetivos que la Cooperativa exige.

3. Detectar a tiempo problemas e inconvenientes con los funcionarios o areas de la
agencia, para tomar medidas correctivas y de apoyo para el correcto desenvolvimiento

en sus labores y relaciones con sus compafieros.

4. Trabajar con los funcionarios del drea de servicio al cliente y de manera conjunta con las
otras areas de la agencia, para la aplicacién del plan de mejora, ademds de realizar un

seguimiento y control al personal involucrado.

5. Finalmente se recomienda realizar reuniones de trabajo en donde el equipo pueda
integrarse, expresarse, analizar sus indicadores y su gestidn, y de esta manera reforzar
el espiritu de equipo y que todos los funcionarios se comprometan para la consecucién

de sus metas y objetivos.
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Anexo A. Preguntas de validacion

éConsidera que el plan de mejora propuesto
Impacto representara un impacto significativo en la
generacioén de valor publico?

Aplicabilidad éLos contenidos de la propuesta son aplicables?

éLos componentes de la propuesta tienen como base
Conceptualizacion conceptos y teorias de la gestidn por resultados?

éLos contenidos de la propuesta consideran los

Actualidad procedimientos actuales y nuevos cambios que
puedan producirse?

¢El modelo propicia el cumplimiento de los
protocolos de atencién analizados desde la

Calidad Técnica 6ptica técnico-cientifica?

¢ Es factible incorporar un modelo de gestién por
Factibilidad resultados en el sector?

¢Los contenidos de la propuesta pueden dar solucion
Pertinencia al problema planteado?




Anexo B. Declaracion de revision validador 1

Universidad
Israel

Yo, PhD. Erika Sofia Escobar Redin con C.I 1716898976, en mi calidad de validador de la
propuesta del proyecto titulado: PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE EN
LA COOPERATIVA 29 DE OCTUBRE AGENCIA RIOBAMBA.

Elaborado por el Ing. Byron Alberto Albuja Mariiio, con C.I 1600355109, estudiante de la
Maestria Administracion de Empresas, mencién Gestién de Proyectos de la Universidad
Tecnoldgica Israel (UISRAEL), como parte de los requisitos para obtener el Titulo de Magister,

me permito declarar haber revisado el proyecto y realizado la evaluaciéon de criterios.

Quito D.M., 8 de septiembre de 2021

PhD. Erika Sofia Escobar Redin
C.1 1716898976
Registro SENESCYT 804299707



Anexo C. Declaracion de revision validador 2

Universidad
Israel

Yo, Mg. Luz Marina Pazmifio Rivadeneira con C.1 0602167850, en mi calidad de validador de
la propuesta del proyecto titulado: PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE
EN LA COOPERATIVA 29 DE OCTUBRE AGENCIA RIOBAMBA.

Elaborado por el Ing. Byron Alberto Albuja Mariiio, con C.I 1600355109, estudiante de la
Maestria Administracion de Empresas, mencién Gestién de Proyectos de la Universidad
Tecnoldgica Israel (UISRAEL), como parte de los requisitos para obtener el Titulo de Magister,

me permito declarar haber revisado el proyecto y realizado la evaluacion de criterios.

Guayaquil., 11 de septiembre de 2021

C.1 0602167850

Registro SENESCYT 1006-2017-1816796



Anexo D. Declaracion de revision validador 3

Universidad
Israel

Yo, Ing. Wilmer Fabian Albarracin Guarochico MBA, con C.I 1713341152, en mi calidad de
validador de la propuesta del proyecto titulado: PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE SERVICIO
AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA 29 DE OCTUBRE AGENCIA RIOBAMBA.

Elaborado por el Ing. Byron Alberto Albuja Marifio, con C.l 1600355109, estudiante de la
Maestria Administracion de Empresas, menciéon Gestion de Proyectos de la Universidad
Tecnoldgica Israel (UISRAEL), como parte de los requisitos para obtener el Titulo de Magister,
me permito declarar haber revisado el proyecto y realizado la evaluacién de criterios.

Quito D.M., 8 de septiembre de 2021

' !
Ing. Wilmer Fabian Albarracin Guarochico MBA

C.11713341152
Registro SENESCYT 1051-12-744874



Anexo E. Instrumento de Validacion validador 1

Universidad
Israel

Instrumento de Validacion: Plan de mejora para el area de servicio al cliente
en la Cooperativa 29 de Octubre Agencia Riobamba

Afios de
Nombres y Apellidos experiencia Titulacién Acadé

DOCTOR EN FILOSOFIA EN LA
16 afios RAMA DE GESTION ADMINISTRATIVA Profesor titular

Erika Sofia Escobar Redin

Criterios de Evaluacion

Criterios Descripcion

Impacto Representa el alcance que tendrd el modelo de gestion y su
representatividad en la generacién de valor publico.
Aplicabilidad La capacidad de implementacion del modelo considerando que los
contenidos de la propuesta sean aplicables
Conceptualizacion Los componentes de la propuesta tienen como base conceptos y teorias
propias de la gestion por resultados de manera sistémica y articulada.
Actualidad Los contenidos de la propuesta consideran los procedimientos

actuales y los cambios cientificos y tecnol6gicos que se producen en la
nueva gestién publica.

Calidad Técnica Miden los atributos cualitativos del contenido de la propuesta.
Factibilidad Nivel de utilizacion del modelo propuesto por parte de la Entidad.
Pertinencia Los contenidos de la propuesta son conducentes, concernientes y

convenientes para solucionar el problema planteado.

Escala de evaluacion de criterios

EVALUACION SEGUN IMPORTANCIA Y REPRESENTATIVIDAD

Ni de Acuerdo
CRITERIOS Ni
En Total En fen De Acuerdo Totalmente

Desacuerdo Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacion X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X

Fuente: UISRAEL
Elaborada por: PhD. Erika Escobar Redin e a:JL/ i!



Anexo F. Instrumento de Validacion validador 2

Universidad
Israel

Instrumento de Validacion: Plan de mejora para el area de servicio al
cliente en la Cooperativa 29 de Octubre Agencia Riobamba
Datos del validador

Afios de

Nombres y apellidos . Titulo Académico
experiencia

Magister en Finanzas y

Jefa de Agencia Cooperativa 29
23 Proyectos Corporativos

de Octubre Agencia Guayaquil

Luz Marina Pazmiio
Rivadeneira

Criterios de Evaluacion

Criterios Descripcion

Impacto Representa el alcance que tendré el modelo de gestion y su representatividad en la
generacion de valor publico.

Aplicabilidad La capacidad de implementacion del modelo considerando que los contenidos de la
propuesta sean aplicables
Conceptualizacion Los componentes de la propuesta tienen como base conceptos y teorias propias de la

gestion por resultados de manera sistémica y articulada.

Actualidad Los contenidos de la propuesta consideran los procedimientos actuales y los
cambios cientificos y tecnoldgicos que se producen en la nueva gestion publica.

Calidad Técnica Miden los atributos cualitativos del contenido de la propuesta.
Factibilidad Nivel de utilizacion del modelo propuesto por parte de la Entidad.
Pertinencia Los contenidos de la propuesta son conducentes, concernientes y convenientes para

solucionar el problema planteado.

Escala de evaluacion de criterios

EVALUACION SEGUN IMPORTANCIA Y REPRESENTATIVIDAD

CRITERIOS Ni de Acuerdo Ni
En Total En en De Totalmente
Desacuerdo | Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo Acuerdo
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacién X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X




Anexo G. Instrumento de Validacion validador 3

Y

Universidad
Israel

Instrumento de Validacion: Plan de mejora parael area de servicio al cliente
en la Cooperativa 29 de Octubre Agencia Riobamba

Datos del validador

Nombres y Apellidos Afios Titulacion Académica Cargo
experiencia
Wilmer Fabian Albarracin 13 Magister en Profesor Titular
Guarochico Agjmln_|§tra0|on y
Direccion de
Empresas
Tabla

Criterios de Evaluacion

Impacto Representa el alcance que tendrd el modelo de gestion y su
representatividad en la generacién de valor publico.

Aplicabilidad La capacidad de implementacién del modelo considerando que los
contenidos de la propuesta sean aplicables
Conceptualizacion Los componentes de la propuesta tienen como base conceptos y teorias
propias de la gestion por resultados de manera sistémica y articulada.
Actualidad Los contenidos de la propuesta consideran los procedimientos

actuales y los cambios cientificos y tecnologicos que se producen en la
nueva gestion publica.

Calidad Técnica Miden los atributos cualitativos del contenido de la propuesta.
Factibilidad Nivel de utilizacion del modelo propuesto por parte de la Entidad.
Pertinencia Los contenidos de la propuesta son conducentes, concernientes y

convenientes para solucionar el problema planteado.

Tabla

Escala de evaluacion de criterios

EVALUACION SEGUN IMPORTANCIA Y REPRESENTATIVI
CRITERIOS

En Total En Ni de Acuerdo De Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo Nien Acuerdo Acuerdo
Desacuerdo
Impacto X
Aplicabilidad X

Conceptualizacion X




Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad

Pertinencia / /

Fuente: UISRAEL Wz@z
Elaborada por: Ing. Wilmer Fabian Albarratin Guarochico MBA




