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INFORMACION GENERAL
Contextualizaciéon del tema

A nivel mundial, las cooperativas de ahorro y crédito son increiblemente importantes en
la inclusién financiera, ellas proporcionan facil acceso a servicios bancarios en areas donde los
bancos regulares no operan. El suyo, modelo de negocio, es propiedad de los socios promueve
la participacion democratica y el desarrollo econémico local impulsando, asi, la equidad vy
estabilidad financiera (Martinez, 2019).

En este contexto, la inteligencia artificial ha revolucionado el sector financiero, lo qué
permite una mejor administracion de riesgos, menor gastos operativos y una mayor satisfaccion
del cliente. En los EE. UU. , la IA se usa para detectar fraudes y agilizar el analisis crediticio.
Japoén ha adoptado chatbots y asistentes virtuales en su sistema financiero, y Australia y Suecia
han implementado modelos de IA para mejorar la gestién de riesgos y simplificar el acceso a
préstamos incluso sin historial crediticio (Fernandez, 2021).

China vio gigantes tecnologicos como Alibabay Tencent, jeh!, usando IA para transformar
los servicios financieros, resultando en productos mucho mas personalizados. En el Reino Unido,
la IA impulsé el auge de las fintech, optimizando como nunca la gestion del riesgo financiero.
Singapur, jmira ta!, colabor6 e integrd IA en la deteccidn de fraudes y administracién de riesgos,

liderando la innovacién financiera.

Esta tendencia mundial demuestra que la IA en finanzas no solo aumenta la eficiencia,
¢sabes?, sino que también promueve la inclusién financiera con evaluaciones de riesgo mas

precisas, y ajusta los servicios a toda la gente (Gallardo, 2021).

En Latinoamérica, el acceso financiero sigue siendo un problemoén, ya que, una gran parte

de la gente carece de cuentas bancarias o crédito formal. En este escenario, las COACs son lo



11

mejor, ofreciendo alternativas financieras a comunidades desatendidas por la banca jyuju!
(Meneses, 2019).

El empleo de la IA en la regiébn demostrd su valia, impactando la gestion financiera y
ampliando el acceso a los servicios. En Brasil, la IA se desplegd, afinando las calificaciones
crediticias y personalizando los servicios financieros; un empujén para la inclusion financiera
(Moscoso, 2018). En México, la automatizacion, impulsada por IA, agilizé procesos, bajando

costos y acelerando la respuesta en cooperativas de crédito (Rosero, 2017).

Chile se beneficio, con la IA robusteciendo la deteccion de fraudes y mejorando el servicio
al cliente, por medio de los chatbots. En Argentina, la automatizacién de tareas y la
personalizacion del servicio ayudaron a las cooperativas a manejar mas operaciones, con mayor

eficacia (Castillo, 2022).

Este avance tecnoldgico, realmente, permitié a las cooperativas mejorar su eficiencia y
reducir costos, potenciando la inclusién financiera. Aun asi, el acceso a la tecnologia y la
formacioén del personal, sigue siendo desafios que deben abordarse para maximizar el efecto de

la IA en el sector financiero latinoamericano.

En Ecuador, la historia de las cooperativas de ahorro y crédito empieza a finales del siglo
XIX, juna larga data! y, han experimentado cambios notables. Hoy dia, hay mas de 1000
cooperativas en el pais, ofreciendo empleo a mas de 100000 personas, juna gran labor! que a
su vez contribuyen ingresos anuales, pasando los 10000 millones de délares (Almendariz, 2019).
Estas cooperativas juegan un rol muy importante en la inclusién financiera, especialmente en
zonas rurales y comunidades con dificultades donde la banca tradicional es poco accesible, muy

limitada.
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A pesar de su gran influencia positiva, las cooperativas luchan con retos como la gestién
de riesgos financieros, la competencia con la banca tradicional, y mejorando sus operaciones.
Respondiendo a esto, el sector ha iniciado a usar soluciones basadas en IA para mejorar la
eficiencia y la sostenibilidad de sus servicios, claro. La |IA le permite a las cooperativas
ecuatorianas, optimizar los procesos, automatizando tramites liberando a los empleados, que se
centran en tareas de mayor valor, que es bueno. El uso de Big Data y algoritmos avanzados ha
mejorado la evaluacion crediticia, jque bueno! permitiendo un analisis mas preciso del riesgo

financiero y més inclusién crediticia (Guerra, 2019).

No cabe duda de que, la inteligencia artificial representa una oportunidad para las
cooperativas de ahorro y crédito en Ecuador, permitiéndoles mejorar su eficiencia operativa,
optimizar la gestion de riesgos y fortalecer la inclusion financiera.

Asimismo, la llegada de chatbots y asistentes digitales dinamizé mucho el servicio al
cliente, brindando atencién constante, a toda hora, y haciendo la experiencia de los socios mucho
mejor. El uso de IA para detectar fraudes, también se reforzé la seguridad financiera, blindando

tanto a las cooperativas como a sus usuarios, segin Hurtado en el 2019.

Pa’ que las cooperativas ecuatorianas saquen todo el jugo a la IA, deben invertir en la
formacién de su gente y actualizar sus infraestructuras tecnoldgicas, ya veras. La falta de acceso
a tecnologia de punta y la resistencia al cambio son piedras en el zapato que deben superar para
poner en marcha este proyecto.

Ademads, trabajar codo con codo con el gobierno y las universidades podria facilitar la
adopcion de la 1A, impulsando la investigacion y desarrollo de soluciones hechas a la medida de
las cooperativas. Por eso, se necesitan politicas publicas que impulsen la digitalizacion financiera
y regulen bien el uso de IA, todo para asegurar la transparencia y la seguridad, segun Mendoza,

2021. Creada en enero de 2003 por un grupo de indigenas de la comunidad Chibuleo San
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Alfonso, cerca de Ambato, provincia de Tungurahua, ha crecido significativamente desde sus
inicios. Creada originalmente para satisfacer las necesidades familiares mediante aportaciones
mensuales de los socios y préstamos entre socios, la Cooperativa ha ampliado su alcance
abriendo oficinas estratégicamente en varias localidades ecuatorianas. Actualmente tiene su
sede en Ambato y cuenta con 20 agencias en las provincias de Tungurahua, Pichincha,
Chimborazo, Cotopaxi, Bolivar, Cafiar y Napo, consolidando asi su presencia en multiples zonas
del pais para brindar servicios financieros a una amplia base de socios y clientes (COAC Ambato,
2023).

La Sucursal Quito Centro de la Cooperativa fue inaugurada el 18 de febrero de 2014,
destacdndose como una de las sucursales més significativas de la institucion. Brinda una amplia
gama de servicios que incluyen préstamos, depdsitos, transferencias de efectivo e inversiones
ofreciendo una variedad de productos financieros para satisfacer las necesidades financieras de
sus clientes. Actualmente la sucursal atiende aproximadamente a 3019 asociados y cuenta con
un personal de 13 personas distribuidas en varias areas para asegurar un servicio completo y
competente (COAC Ambato, 2023).

Problema objeto de investigacion

Después de realizar un pequefio estudio en el lugar, se han encontrado principios
desiguales que afectan el servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.,
Agencia Quito Centro. Una de las principales razones es la falta de comunicacion clara entre el
equipo vy los socios, lo que complica la rapida resolucion de preguntas y solicitudes. Asimismo,
la lentitud en la atencion al cliente se debe a la falta de procesos automaticos que mejoren los
tiempos de respuesta.

Otra causa significativa es la incorporacion limitada de herramientas tecnoldgicas
avanzadas en comparacién con otras cooperativas del sector, lo que restringe la eficiencia en la
gestion de servicios. Asimismo, la concesion de créditos sin un analisis riguroso ha generado un

aumento en la morosidad, afectando la estabilidad financiera de la cooperativa.
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Los efectos de estos factores incluyen un servicio de atencion que podria ser mas
eficiente, tiempos de espera prolongados y oportunidades de mejora en la satisfaccion de los
socios. La falta de capacitacion especializada para atender clientes, también afecta la calidad del
servicio entregado, y claro, la imagen de la entidad asimismo se resiente. Por ello surge la
siguiente interrogante:

¢, Cémo contribuiria un plan de mejora basado en inteligencia artificial a optimizar los
procesos de atencion al cliente en la COAC Ambato, Agencia Quito Centro?

Objetivo general

Crear un plan de mejora para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. , Agencia
Quito Centro, usando Inteligencia Artificial, y asi mejorar procesos y fortalecer el area de atencién
al cliente.

Objetivos especificos

¢ Fundamentar teéricamente planes de mejora mediante la recopilacién y el andlisis de
informacion relevante, con el fin de proporcionar una base sélida para la propuesta.

¢ Diagnosticar las condiciones actuales de la Cooperativa Ambato, agencia Quito Centro,
mediante el estudio de sus procesos y recursos, para identificar oportunidades de mejora
en la atencion al cliente.

e Disefiar un plan de mejora que incorpore Inteligencia Artificial con chatbots, definiendo
estrategias y herramientas tecnolégicas que optimicen la atencidn al cliente y agilicen los
procesos.

¢ Validar la propuesta mediante la revisién y retroalimentacién de expertos, asegurando su
viabilidad y efectividad en la cooperativa

Vinculacion con la sociedad
El estudio actual, tiene como objetivo, idear un plan de optimizacién para la COAC

Ambato Ltda. Quito, empleando Inteligencia Artificial (IA) con la intencién de acelerar los
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procesos y reforzar la atencién al cliente, impactando positivamente a la comunidad. Ademas,
incorporar estas tecnologias no solo mejorara la administracién de recursos y personalizara los
servicios por medio de analisis predictivos, sino también impulsara la inclusién financiera,
concediendo un acceso equitativo a soluciones innovadoras. Al afinar la eficiencia operativa y
elevar la calidad del servicio, la cooperativa, afianzara su vinculo con la sociedad, sembrando
confianza entre sus miembros, y contribuyendo a su crecimiento.

Los socios y clientes de COAC Ambato Ltda. son, en realidad, los que resultan
directamente beneficiados por esta nueva iniciativa, experimentando un servicio agil y totalmente
personalizado, jgracias a la automatizacion de procesos! Ademas, los empleados de la
cooperativa obtendran provecho de herramientas tecnoldgicas optimizadas que haran su trabajo
mas facil, mejorando la eficiencia en la gestion de los recursos de manera considerable.
Igualmente, las empresas que colaboren con la cooperativa podran disponer de servicios
financieros flexibles y eficientes, lo que va a fortalecer su desempefio y estabilidad econémica,

claro esta.

El propdsito central de esta iniciativa es, impulsar una verdadera transformacion digital
gque posicione a COAC Ambato, nada menos, como una entidad innovadora en su sector. La
integracién de IA, que seguro, va a contribuir a una mejor precision y agilidad en la toma de
decisiones estratégicas, sin olvidar el refuerzo en la seguridad financiera mediante la deteccién
y prevencion del fraude, ¢verdad? En resumen, todo esto se va a traducir en un servicio aln mas
eficiente y una confianza aun mayor por parte de los clientes y otros grupos de interés.

El plan que se presenta adopta un camino organizado eh, empezando con un analisis
detallado de la cooperativa ahora mismo, para después, poco a poco, meter sistemas de IA, una
prueba supervisada y formar al equipo. Al ver si funciona, usaremos métricas, asi se mide el

efecto del cambio y se ajusta segun lo que salga.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Antecedentes de investigacion
Titulo: Plan de mejora para el area de servicio al cliente en la cooperativa 29 de octubre
agencia Riobamba.
Autor Albuja.
Afo 2021.
Tipo de documento Tesis.
Objetivo principal de la investigacidon: La mision es, crear un plan para mejorar el
servicio al cliente en la agencia Riobamba de la Cooperativa 29 de octubre.
Método utilizado: Se emplearon enfoques exploratorios, descriptivos y explicativos en
esta investigacion, también un método analitico y sintético. Las herramientas incluyeron
entrevistas, observaciones y encuestas.
Conclusiones y descubrimientos clave: La agencia de la Cooperativa 29 de octubre
en Riobamba es antigua y apreciada por sus clientes, aunque presenta retos en su
atencion. Estos problemas, podran solucionarse con esfuerzo y dedicacion de personal
de atencioén, y también, todos los empleados.
Aporte a la presente investigacion: Se dieron instrumentos a los funcionarios para
mejorar sus tareas y fortalecer las relaciones dentro del equipo, promocionando un
trabajo conjunto conforme a los objetivos institucionales.
Comparado con investigaciones anteriores acerca del desarrollo organizacional y el
trabajo en equipo, se aprecia que usar estas herramientas no solamente incrementa la
eficiencia individual, jsino que también impulsa la sinergia en grupo! Asi se ayuda a
crear un ambiente laboral mas productivo y cohesionado. De esta forma, el valor de esta
investigacion reside en mostrar, con un andlisis critico, como la capacitacion y el soporte

organizacional impactan directamente el alcance de las metas en grupo.
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Titulo: Plan de mejora del sistema de control de inventarios para la Empresa Electroil
Cia. Lda. En la ciudad de Francisco de Orellana, provincia de Orellana

Autor: (Aguilar)

Afo: 2022

Tipo de documento: Tesis

Objetivo general de la investigacién: Disefiar un plan de mejora del sistema de control
de inventarios de la empresa Electroil Cia. Ltda. Que permita gestionar un control de las
existencias reales y su rotacion.

Metodologia aplicada: Se utilizarén los instrumentos de investigacion: entrevista y
observacion, donde las preguntas estaran dirigidas al personal de la empresa Electroil Cia. Ltda.
Principales conclusiones y hallazgos: En el diagnostico de la situacion actual de la
empresa Electroil CIA LTDA, a través de una entrevista al personal y al Gerente, se identifico
que la empresa no mantiene un sistema de control de inventarios que permita conocer con
exactitud las cantidades y el tiempo que el material permanece almacenado. La falta de
constataciones fisicas del material ha provocado que se identifiguen materiales caducados y
deteriorados solo en el momento del despacho. Otro aspecto fundamental identificado es la falta
de capacitacién del personal, quienes desconocen la organizacién y clasificacion del material en
las perchas, lo que ha ocasionado demoras en el despacho al cliente.

Aporte a la presente investigacién: La elaboracion de un manual de funciones permite
gue cada trabajador conozca de manera detallada las actividades bajo su responsabilidad,
contribuyendo a una mayor claridad en los roles y eficiencia operativa. Al comparar este enfoque
con investigaciones previas sobre gestiébn organizacional y desarrollo de capital humano, se
evidencia que contar con manuales claros y procesos documentados reduce errores, mejora la
coordinacion interna y fortalece la calidad del servicio. De esta manera, el valor de esta
investigacion reside en proporcionar un analisis critico profundo. El cual combina la identificacion

de fallos, tal como falta de entrenamiento, deficiencias en la supervision del inventario y en la
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gestion documental, y, ofrece sugerencias para mejorar basandose en instrumentos como planes
estratégicos, reingenieria de procesos, y sistemas de gestidbn documental. Asi mostrando como
un enfoque integral influye favorablemente en el rendimiento y la consecucién de las metas
organizativas.

Titulo: Plan de perfeccionamiento para la optimizacién de procesos en servicio postventa
en compafias distribuidoras de electrodomésticos.

Autor: (Calderén & Castillo)

Afo: 2024

Tipo de documento: Tesis

Objetivo general de lainvestigaciéon: Crear un plan que mejore y optimice los procesos,
centrados en el servicio postventa, en las empresas que venden electrodomésticos.

Metodologia aplicada: Una investigacion bien detallada fue aplicada, obteniendo datos
a través de métodos cuantitativos y cualitativos, se utilizaron encuestas y entrevistas.

Principales conclusiones y hallazgos: Los resultados, vaya, mostraron que la
pandemia afectd negativamente el consumo de electrodomésticos, eso causé una baja en la
llegada de nuevos clientes, claro para algunas empresas. Ademas, el servicio postventa resultd
crucial para la satisfaccion del cliente, con la pronta solucién de problemas y la buena calidad en
atencion al cliente siendo puntos claves para los encuestados. Por otro lado, hubo problemitas
en la consistencia del servicio, en la gestion de reparaciones y garantias, la logistica de
devoluciones y la formacion del personal en nuevas tecnologias.

Contribucion a esta investigacién: El estudio realmente importa porque comprueba que
optimizar los tramites de atencioén al cliente, solucionando rapido los problemas, mejorarando la
calidad del servicio, manejando bien las quejas, y capacitando al personal son cosas muy
importantes para conseguir la satisfaccién y lealtad de los clientes. Estos hallazgos podrian

usarse en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. sucursal Quito Centro, ya que dan
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una base para hacer un plan y mejorar para fortalecer la atencion al cliente, y asi, atender mejor
las necesidades de los socios.

Titulo: Plan de mejora en la calidad de atencidn en el servicio de consulta externa mévil
de Servimedic Machala.

Autor: (lllescas)

Afio: 2022

Tipo de documento: Tesis

Objetivo general de la investigacion: Reconstruir el sistema de atencioén del area de
consulta externa de la presentadora de servicios Servimedic Machala con la implementacion de
politicas de calidad dirigidas a las necesidades del target poblacional.

Metodologia aplicada: Se realizo un estudio de enfoque cualitativo a través de método
de investigacion observacional (descriptivo). Los datos se obtendrdn mediante un analisis
observacional, entrevista a gerencia, encuesta de satisfaccion hacia los pacientes y grupos de
enfoque para conocer sus opiniones, sugerencias, reclamos, preferencias y recomendaciones
para mejorar la calidad de atencién del personal de salud y administrativo hacia los usuarios.

Principales conclusiones y hallazgos: La calidad de salud posee un impacto directo
en los usuarios y no solo es relacionada con la satisfaccion de pacientes, también tiene la
finalidad de atraer nuevos usuarios y retener a los clientes actuales, optimizando mejorias en el
nivel de atencion con calidad. Toda institucién del area de salud necesita implementar un plan
de mejora continua en la calidad, de esta forma los pacientes se sienten escuchados y participe
de la entidad de salud, mejorando de esta manera sus indices de satisfaccion.

Aporte a la presente investigacidon: El estudio evidencia que la aplicacion de planes de
mejora orientados a la calidad de atencién genera un impacto positivo en la experiencia de los
usuarios, al incrementar su nivel de satisfaccion, fomentar su fidelidad y fortalecer la relacién con
la institucion. Estos hallazgos resultan pertinentes para la investigacion sobre la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Ambato Ltda., Agencia Quito Centro, ya que permiten sustentar la necesidad de



20

implementar estrategias de atencién al cliente que respondan a las expectativas de los socios,
contribuyendo a consolidar la confianza, la retencidn y el crecimiento institucional.
1.2. Contextualizacion de fundamentos teoricos

Administrar una empresa implica planear, organizar, dirigir, y controlar los recursos de
una organizacion, ¢vale? Esos recursos son intelectuales, humanos, materiales, y financieros.
Se busca maximizar las ganancias, alcanzar los objetivos, y mantener la competitividad claro
(Jiménez, 2023).

A través de una buena gestion, no hay duda, que se alcanzan las metas empresariales.
Es crucial que los duefios entiendan la importancia de la administracion, porque la administracion
es un componente clave de la gestibn empresarial. Su importancia reside en cubrir las
necesidades, tanto internas como externas. Es primordial planificar, organizar, dirigir y controlar
para asegurar el éxito organizacional, ya veras (Picado & Sergueyevna, 2022).

Hablando de la administracion de empresas, vemos que es la practica de metas
comerciales. El avance rapido de las innovaciones simplifico el acceso a la informacién y la
comunicacion, algo que caus6 grandes cambios en el ambito econémico y organizacional. Esto
genera profundas transformaciones en la produccion, el comercio y el financiamiento global, sin
duda alguna (Mifio & Mayorga, 2023).

Objetivo

El ntcleo central de la administracion empresarial es, en esencia, elevar el valor para los
accionistas y otras partes interesadas; asegurar la felicidad de los clientes y el bienestar de los
trabajadores, todo simultaneamente (Mascarefias, 2024). Esto se alcanza usando una mezcla
de liderazgo eficaz, innovacién incesante, y una comprension solida del mundo empresarial.
Ademads, la gestidon de negocios pide, urgentemente, una adaptacion permanente a las mudanzas
del mercado, las novedosas tecnologias, y las crecientes expectativas de los consumidores

(Reyes, 2024).
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Diaz (2021) afirma que existen varias areas fundamentales para las operaciones

empresariales, cada una de las cuales desempefia un papel decisivo en el éxito organizativo

general de la organizacion:

Tabla 1

Principales areas de la gestién empresarial

Areas de la gestién

Definicion

Gestion estratégica

Operaciones

financieras

Marketing

Actividad

Gestion derecursos

humanos

Tecnologiadela

informacion

Implica definir la direccion general de la organizacion y
disefiar planes a largo plazo para alcanzar sus metas y
objetivos

La administracion financiera es fundamental para la
estabilidad y el crecimiento de la empresa, pues abarca la
gestion de los fondos monetarios mediante la elaboracién de
presupuestos, el andlisis financiero y la planificacion de
inversiones.

Actla como un vinculo entre la empresa y sus clientes,
identificando y analizando sus necesidades y deseos,
desarrollando productos y servicios que los satisfagan, y
transmitiendo eficazmente su valor en el mercado.

La administracién se concentra en hacer que los procesos y
sistemas de produccion y distribucibn de productos o
servicios sean eficientes y efectivos.

El personal es uno de los activos mas importantes dentro de
la empresa, la administracién de recursos humanos incluye
actividades como la eleccién, la contratacion, la formacion,
el desarrollo, la evaluacion del rendimiento y la gestion de
salarios, con el fin de promover la efectividad y el avance
profesional.

Durante la era digital, la tecnologia de la informacién es
importante para el trabajo de las empresas. La gestion de la

tecnologia de la informacion incluye la infraestructura
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tecnolégica, la que se encuentra dentro del hardware,
software y sistemas de informacién
cada organizacion esta amenazada, puede afectar su
. _ eficiencia y estabilidad. La gestion de riesgos incluye esta
Gestion de riesgos . D . . .
identificacion, evaluaciéon y gestion de riesgos, que puede

ser de naturaleza financiera, legal, operativa o estratégica

Nota: Conforme la informacion de los autores; (Velazquez, 2022), (Ponce & Mantuano, 2024),
(Valentin & Manriquez, 2024); (Corella & Olea, 2023); (Carvajal, 2021), (Soledispa & Alvarez,
2021), (Montafio & Forero, 2024)
Tacticas de gestion empresarial mas comunes

Segun el autor de Miranda (2022), existen diferentes técnicas que pueden usarse en la
gestion empresarial de acuerdo con los objetivos y problemas especificos de la organizacion.
Algunas de las tacticas mas comunes incluyen:
Tabla 2

Tacticas de gestibn empresarial mas comunes

Areas de la gestion Definicién

Es importante para la gestion organizacional, debido a que permite
Establecer objetivos

a los gerentes y empleados coordinar sus esfuerzos y medir el
claros

proceso para los resultados deseados.

Una conexién positiva es importancia para el éxito de cada

organizacion, incluida la transferencia de objetivos y puntos de
Comunicacion efectiva vista, proporcionando comentarios y reconocimientos, asi como la

construccién de relaciones soélidas con las partes y los empleados

interesados
Evaluacién y Establecer criterios para la eficiencia y dar retroalimentacién a los
desempefio del lideres son de importancia basica para el desempefio de los

desempenio del personal empleados.
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Crear un entorno laboral positivo y popular, definiendo claramente
La construccion de

los roles y responsabilidades, asi como garantizar las
equipos fuertes

oportunidades y el desarrollo profesional de los miembros del grupo

Determinar susriesgosy Evaluar las posibles amenazas y desarrollar sus estrategias de

gestién minimizacion es una tactica importante en los negocios.

Nota: Informacién proporcionada por (Paravic & Lagos, 2022); (Parrilla, 2020); (Obando, 2020);
(Aizaga, 2021); (Palacios, 2020).
Plan de mejora

El concepto de Mejora Continua se fragmenta en dos partes distintas. La primer parte, el
Plan, es un esquema de accién sistematico, (til tanto en el sector publico como en el privado,
gue se disefia de antemano para guiar y ayudar, como bien detalla Godoy (2024). La segunda
seccion, la Mejora Continua, es vista como crucial en el viaje hacia la Calidad Total y la
Excelencia, segun Saucedo (2022).

Analizando esto, un plan de mejora continua agrupa acciones dirigidas a obtener
resultados de calidad y eficiencia, si. Es importante notar que los vocablos "plan” y "mejora
continua" vienen de la administracion, pero se enfoquen en perspectivas diferentes, como indica
Mireles (2020).

Viana (2023), por otro lado, subraya que el término "plan” desciende de la Teoria clasica
de la administracion de H. Fayol, jdesde 1916! Fayol recalco la prevision como esencial para ver
el futuro y prepararse.

Entonces, considero al programa de accion una herramienta, la més efectiva para encarar
esta labor, detallando la hoja de ruta, sus fases y los recursos necesarios.

Torres (2014), relata que, en la segunda mitad del siglo XX, la definicion de Fayol sufrié
cambios, cortesia de otros expertos; ellos cambiaron el término "previsién" por "planeacion" y

"programa de accién" por "ejecucion del plan“, ¢ verdad?
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Hoy dia, la planeacion se ve como una herramienta crucial y obligatoria, para garantizar
el éxito de cualquier organizacion, lo afirma Valle, en 2020.

Ademas, el concepto de mejora continua, tal como mencionan Carro y Gonzalez (2020),
aparecié a comienzos de los 90, con el primer libro de Massaki Imai, este usé "kaizen", que
significa "cambio para mejorar" o "mejora continua" viene de los ideogramas japoneses "kai"
(cambio) y "zen" (mejorar).

En resumen, el plan de mejora, funciona como una herramienta destinada a afrontar las
exigencias de la institucion; se identifican, mediante un diagnéstico segun Acosta, en 2019.

Caracteristicas del plan de mejora

Segun Medina 2024, el plan de mejora comercial se muestra como una estrategia de tipo
sistematico y muy estructurado, empleado por la empresa con el fin de sefalar los ambitos que
demandan progreso y transformacion para elevar la eficiencia y su competitividad.

Diagnoéstico de situacion:

e El contexto actual de la empresa es un analisis completo

¢ Determinar debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas (analisis FODA)
Objetivos limpios y medidos:

o Crear objetivos especificos, logrados y cuantitativos

e Ajustar los objetivos con la vision y la misién de la empresa

Estrategia y accion:

e Se determina el desarrollo de estrategias de colisién especificas con areas mejoradas.
e Se debe realizar actividades especificas para implementar una serie de estrategias.
Objetivos de recursos:

¢ Identificar el propésito de los principales recursos, incluidos los aspectos financieros, de

personas y tecnolégicos.
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e Preparar el presupuesto para hacer mejoras propuestas
o Cronograma: Defina el Figura con una fecha especifica para realizar cada accién segun
lo planeado.
Monitoreo regular y evaluacion de programacién para garantizar el cumplimiento de la
fecha limite establecida.

El seguimiento constante y la revision de los programas son claves para asegurar que
se alcancen los objetivos planificados en el tiempo adecuado. En este sentido, es crucial
reconocer las estrategias mas empleadas en la administracion de empresas, ya que facilitan la
organizacion, la medicién y la mejora continua de los procesos (Ruiz, 2023).

Mas adelante, en la Tabla 3, se muestran las principales areas de la gestién junto con
sus definiciones, destacando la relevancia de cada una en la elaboracién de un plan de mejora
efectivo y sostenible.

Tabla 3

Tacticas de gestibn empresarial mas comunes

Areas de la gestion Definicion

* Definicion clara de deberes y funciones para cada actividad y
Misién estrategia.

* Nombrar a los lideres y grupos responsables del desempefioy la

supervision.

 Determinar los principales indicadores de rendimiento para
Medicién y evaluacién calcular el proceso y el éxito de las operaciones

*Evaluar el rendimiento y adaptacién continua si es necesario

sImplementar estrategias de comunicacion interna para notificar a

Comunicar
todos los empleados sobre los cambios y las mejoras.
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Capacitaciony

desarrollo:

Innovacion y

adaptabilidad

Desarrollo sostenible

Evaluacién y mejora

continuas

*Promover la participacion positiva y la participacion de todos los
niveles organizacionales en el proceso de mejora

*Iniciativas relacionadas con la capacitacion y el desarrollo para
mejorar las habilidades de los empleados.

Enfatizar la mejora continua y el desarrollo de la organizacién como
polos basicos

*Fomentar la cultura de la orientacion de la innovacion y la dindmica
del mercado.

*La capacidad de ajustar a las nuevas estrategias

» Considerar la practica sostenible y la responsabilidad social

+ Evaluacion del impacto ambiental y mejora de las propuestas
sociales

* Realizar un ciclo de retroalimentacion fijo para revisar y mejorar
continuamente el plan.

*Experimentar la reparacion y la capacitacién basada en los

resultados obtenidos

Nota: Estas caracteristicas aseguran que el plan de mejora comercial sea un objetivo integral,

eficiente y disperso de una empresa estratégica.

Mejoramiento continuo

En los ultimos afios, no pocos empresarios fijaron su mirada en objetivos inmediatos, que,

a la postre, los ha frenado a la hora de aspirar a cimas superiores de calidad y ganancia. No

obstante, firmas punteras como las niponas, brillan por sus exigentes estandares de calidad, ya

sea en sus bienes o0 con su personal, gracias a un enfoque profundo en el control de la calidad

(Moreno, 2020).
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Por el contrario, el progreso continuo en procesos y productos, es indiscutiblemente, el
secreto del triunfo. En esa blsqueda por un mejoramiento perpetuo, la calidad se alza como un
factor crucial para satisfacer las demandas de la clientela.

Asi que, a través de los afos, las compafiias intentan con ahinco maneras de garantizar
la calidad evitando fallas en productos, porque esos errores traen graves pérdidas, dafiando tanto
la cartera como la imagen con sus compradores (Cano, 2020).

Segun el pensador Agudo (2023), la mejora permanente permite descubrir espacios para
ser mas eficaces, empleando técnicas claves como redisefio, reingenieria de procesos, ademas
un método de administracion que usa una planificacion acorde a nuestras metas. Se requiere
ademas un monitoreo continuo y verificar el cumplimiento de lo establecido, asi como hacer
analisis periédicos para ajustes oportunos.

En la actualidad, las organizaciones actlan en un escenario en constante cambio,
obligadas a mejorar la calidad y reducir gastos. Es asi, la superacion constante es basica para
prosperar en este contexto.

La aplicacion de esto, en el manejo de la prevenciéon de riesgos laborales, asi como en
cualquier otro ambito de las empresas, permite lograr un nivel superior de excelencia general,
garantizando que ninguna seccién se quede atras, en lo que respecta a la calidad Gomez, 2022.

Gestidn por procesos

Este método ayuda a las empresas a mejorar la eficiencia y ajustarse mas eficazmente a
los requisitos de sus clientes porque considera cada tarea como un componente de un proceso
conectado que transforma las entradas en productos o servicios (Alarcon & Alarcon, 2023). La
gestion de procesos es esencial para el éxito empresarial por numerosas razones.

e Primero, mejora la eficiencia al identificar y eliminar cuellos de botella, lo que optimiza
las operaciones y reduce tanto los tiempos de entrega como los costos.

e Ademas, a través de la gestidn por procesos, se logra un aumento en la calidad.
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e La estandarizacion y el control de calidad aseguran que los productos y servicios
ofrecidos sean consistentes.
Para el autor Vaca (2021), la gestion del proceso se distingue por su flexibilidad y
adaptabilidad. Las empresas pueden usar estas propiedades para:
+ Pérdida de decision
* Mejorar la calidad del producto
* Optimizacion de la gestion e implementacion de recursos
» Aumentar la satisfaccion del cliente
Segun Tigre (2019), existen algunas caracteristicas basicas del modelo de gestion de
procesos efectivo:
o Diferentes campos de la organizacion
e Centrarse en lograr y evitar
e Estructura simple que describe las salidas de entrada y procesamiento
e Proporcionar caracteristicas dinamicas utilizando un proceso de cambio
o Comprender el uso de procesos de mejora repetidos y continuos
Inteligencia Artificial
La lA, ointeligencia artificial, es un campo interesante dentro de la computacion que se enfoca
en crear programas que pueden llevar a cabo actividades que generalmente necesitan la
inteligencia de las personas, como el aprendizaje y el razonamiento. Estos programas pueden
observar su entorno, analizar la informacién, manejar datos y hacer elecciones para lograr un
objetivo determinado.
Una de las maneras mas frecuentes de relacionarnos con la inteligencia artificial es mediante
chatbots, que son programas de chat que nos permiten dialogar. La introduccién publica de
ChatGPT por OpenAl en noviembre de 2022 ha facilitado el acceso a modelos de inteligencia

artificial como GPT, que se traduce como Generative Pre-trained Transformer. Esta tecnologia
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para procesar el lenguaje natural ha experimentado un crecimiento notable en su popularidad.
Gracias a su interfaz bastante facil de usar, comunicarse con la IA de OpenAl resulta tan simple
como escribir un mensaje en un chat y guardar una respuesta.

Estas plataformas funcionan como herramientas simples para interactuar con modelos de
inteligencia artificial. Los modelos de lenguaje grande, conocidos como LLM, son solo un tipo de
inteligencia artificial, dedicados a la creacion de texto. Con el aumento del uso de estas
plataformas, el progreso en el desarrollo de nuevos modelos que se centran en otras tareas,
como la creacién de imagenes, videos y sonidos, ha tenido un impulso considerable.

Tipos de Inteligencia artificial

Segun Granados (2022), hay dos tipos:

Dinero pobre o estrecho: también conocido como inteligencia artificial especializada,
centrada en el rendimiento de tareas especificas bajo los limites que estan claramente definidos,
como el sistema de identificacion de seguridad y el sistema de conduccién autbnoma en el
vehiculo.

Fuerte o comun: la poderosa inteligencia artificial que intenta regenerar la inteligencia
humana en todos los aspectos. A diferencia de la mala inteligencia artificial, limitada por tareas
especificas, que pueden razonar, investigar y resolver problemas similares a todos. Aunque no
se ha logrado por completo, algunos investigadores estan haciendo esto para desarrollar
sistemas verdaderamente intelectuales.

Los campos de la aplicacién de inteligencia artificial son:

Finanzas: en el campo financiero, la inteligencia artificial se utiliza para analizar una gran
cantidad de datos y orientacion del mercado de pronéstico. Esto incluye la evaluacién del riesgo
de crédito, la optimizacién de la cartera y la deteccién de fraude.

Servicio al cliente: el chaty el asistente virtual estan controlados por el servicio al cliente

de inteligencia artificial. Estos sistemas pueden responder preguntas regulares, administrar
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guejas en tiempo real y proporcionar soporte técnico que mejorara el sentimiento del usuario
(Diaz, 2023).

Desafios y consideraciones éticas

La inteligencia artificial presenta retos importantes, ¢ Verdad? Tales como la seguridad de
datos, proteger las redes, y qué onda con el impacto en el empleo. Esencialmente, implementar
reglas éticas y legales se vuelve crucial, eso si, para que su desarrollo y uso sean responsables,
efectivos y beneficiosos para la sociedad (Salazar, 2023).
1.3. Marco conceptual

Calidad de servicio

La calidad del servicio, es basicamente la diferencia entre lo que los clientes anhelan y lo
gue realmente viven cuando se les presta un servicio (Acosta, 2019).

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es, una apreciacion individual que compara las previas
expectativas, con el resultado que sienten, al consumir un producto o servicio. Implica, tanto una
reaccién emocional, como racional, frente a la vivencia (Alarcén, 2023).

Fidelizacion

La fidelizacion esta ligada a la capacidad de una empresa para construir relaciones
estables con sus clientes (Alarcon, 2023).

Gestion administrativa

La gestiébn administrativa involucra la planificacion, la organizacion, la direccién y la
supervision, de los recursos de una organizacién. Su mayor objetivo es alcanzar una alta
eficiencia y eficacia, en la consecucion de metas (Bracho, 2023).

Eficiencia

La eficiencia, busca conseguir los resultados deseados, utilizando la minima cantidad de
recursos que sea posible. Implica, optimizar los procesos y asegurar que los esfuerzos den el

maximo beneficio (Calderon & Castillo, 2024)..
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1.4.Proceso de investigacion
1.4.1. Enfoque de investigacion

Para el estudio, emplearon una metodologia mixta; integrando instrumental tanto
cuantitativo y cualitativo para el analisis.

En cuanto a la vertiente cuantitativa, se recolectaron datos, medibles que identificaron los
niveles de satisfaccion del cliente y las fallas principales en la atencion. De otra manera, la
perspectiva cualitativa profundiz6 en percepciones y vivencias de usuarios y personal
cooperativo; entendiendo el por qué y el resultado de las complicaciones.

Segun Ortega (2025), esta investigacion mixta entrelaza lo cuantificable y lo cualitativo.
Un método excelente para una comprension mas completa del problema, mejor que ir por
separado, vaya.

1.4.2. Tipo de investigacion

El enfoque deductivo permitié establecer ideas generales acerca de la atencion al cliente
y la calidad del servicio, y luego aplicarlas a la realidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ambato Ltda., Agencia Quito Centro.

Segun el autor Jurado (2022) el método deductivo es una forma de investigar que se basa
en un tipo de pensamiento que comienza con ideas mas generales y l6gicas, fundamentadas en
leyes o principios, y avanza hacia hechos especificos. En otras palabras, es un enfoque légico
que nos permite llegar a conclusiones a partir de una serie de principios establecidos.

Por otro lado, el enfoque inductivo se aplicé al analizar la informacién obtenida de
encuestas y entrevistas realizadas a clientes y colaboradores lo que permitié identificar patrones,
probleméaticas y necesidades especificas.

A esto Arias (2020) menciona que, el razonamiento inductivo se basa en hacer mdltiples
observaciones, lo que permite crear un conjunto de inferencias que nos ayuden a construir una

vision mas amplia, un cuerpo de conocimientos organizados que tienen un significado.
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En definitiva, la combinacion de ambos enfoques facilito un analisis integral y la
formulacion de un plan de mejora coherente con la realidad de la entidad.
1.4.3. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental y transversal.

Se clasifica como no experimental porque no se realizaron cambios intencionales en las
variables, sino que estos observaron y analizaron en su contexto natural. Segun Vega (2022) un
disefio no experimental, se caracteriza por abordan situaciones que ya existentes sin manipular
deliberadamente de las variables.

Es transversal debido a que la informacion fue recogida en Gnico momento y periodo
especifico, lo que permitié obtener un diagndstico de la situacion actual y, a partir de esto,
elaborar la propuesta de mejora. Para Vega & Maguifia (2021), el aspecto fundamental que
define un estudio transversal es la evaluacion de un momento concreto y especifico en el tiempo,
una diferencia de los estudios longitudinales que implican un seguimiento a lo largo del tiempo.
1.4.4. Poblacién y muestra

La poblacidn esta relacionada con un grupo de personas o factores completos con
caracteristicas probadas (Westre Rich, 2019). Segun esta definicion se procede a establecer la
poblacion a ser objeto de estudio de la base de datos FIT-COOP Cooperativa Ambato.

Tabla 4

Poblacién de estudio

Poblacion Cantidad
Jefe de Agencia 1
Personal Operativo 12
Clientes 1520
Total 1533

Nota: Poblacién objetivo de estudio

Muestra:
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Dentro del estudio se utilizara la siguiente muestra:
e Jefe de Agencia 1 persona
e Se trabajara con el total del personal operativo es decir las 12 personas

Con referencia a la poblacion de los clientes al ser una poblacion grande se aplicar el

siguiente proceso de muestreo aleatorio simple:

_ Z%pqN
(N—-1)e2+Z%pq

Doénde:

n (mindscula) = tamafo de la muestra

N (minudscula) = tamafio de la poblacién (1520)

Z = nivel de confianza (corresponde al valor critico de la distribucion normal estandar que se
utiliza para calcular el intervalo de confianza). (1,96)

p = proporcion estimada de la poblacion con una caracteristica especifica (si no se conoce, se
puede asumir 0.5 para maximizar la muestra) (0.5)

g = proporcion estimada de que la poblacién no tiene una caracteristica especifica (1-p)(0.5)

E = margen de error permitido (0.07)

Célculo de muestra

_ __ Z*mN
(N—1)92+Zzpq

1.962(0.5)(0.5)1520
" 1520 = D0,072 + 1.962(0,5)(0,5)

n = 307
Luego de aplicar el muestreo se termin6 que a muestra corresponde a 307 individuos.
Conforme el célculo realizado la muestra de estudio se encuentra planteada de la
siguiente manera.

Tabla b
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Muestra de estudio

Poblacion Cantidad
Jefe de Agencia 1
Personal Operativo 12
Clientes 1520
Total 1533

Nota: Poblacion objetivo de estudio
1.4.5. Métodos, técnicas e instrumentos

Método: Son los sistemas comunes que se utilizaran para recopilar y analizar datos. Este
trabajo utilizard métodos cualitativos y cuantitativos que incluirdn la evaluacion del directorio para
construir bases tedricas, asi como una investigacion de campo dentro del alcance de la
recopilacion de datos experimentales sobre el uso de la inteligencia artificial mental en las
cooperativas (Westre Rich, 2019).

Técnicas: Encuesta y entrevista fueron empleadas. La encuesta, administrada a
empleados seleccionados, us6 preguntas abiertas, permitiendo una exploracién profunda de su
experiencia y entendimiento, ofreciendo una visién holistica, mientras la entrevista se dirigié al
jefe de agencia.

Instrumentos: Dos herramientas fueron esenciales para recolectar datos. Primero, se
aplicé un cuestionario estructurado de 10 preguntas cerradas, con problematicas puntuales para
reunir data cuantitativa sobre percepciones de empleados ante la IA en la cooperativa.
Adicionalmente, una guia de entrevista, con diez preguntas abiertas, se us6 con el gerente de
agencia, brindando informacion profunda. (Ver anexo 1)

Por otro lado, se realiz6 una entrevista para los empleados de cada departamento de la
cooperativa. (Ver anexo 2), asi como también la aplicaciéon de un cuestionario a clientes (Ver

anexo 3).



1.5. Andlisis de Resultados

1.5.1. Entrevista aplicada al jefe de agencia
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La informacién recopilada de la entrevista realizada al jefe de agencia de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. Ag. Quito Centro se presenta de manera organizada en la

siguiente tabla:

Tabla 6

Andlisis de las entrevistas aplicadas a los jefes departamentales

Pregunta

Respuesta

1. ¢ Cudles son los principales desafios que
enfrenta actualmente la agencia en la

atencion al cliente?

2. ¢Qué procesos relacionados con la
atencion al cliente dentro de la agencia
considera que podrian optimizarse mediante
el uso de herramientas tecnolégicas?

3. ¢El personal de la agencia ha recibido
capacitaciones sobre herramientas digitales

para mejorar la atencion al cliente?

4. ;Como evaluar la eficacia y eficacia de la
atenciéon actual a consultas frecuentes de

los clientes?

Alta demanda de consultas presenciales y

telefébnicas genera tiempos de espera

prolongados. Ademas, algunos clientes aun

tienen resistencia al uso de herramientas
digitales.
Consultas frecuentes, seguimiento de

solicitudes de crédito, actualizacion de datos de

clientes y recordatorios de pagos.

Se han realizado capacitaciones basicas, pero
aln hay areas de oportunidad para fortalecer el
uso de herramientas.

Moderada. Aunque el equipo responde
eficientemente, la cantidad de solicitudes puede
generar demoras, especialmente en horarios de

alta afluencia.
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5. ¢Ha identificado problemas recurrentes
en la atencién al cliente que podrian ser
resueltos con automatizacion?

6. ¢Qué tipo de consultas o transacciones
considera que podrian ser gestionadas

eficazmente por un chatbot?

7. ¢Como percibe la receptividad de los
clientes hacia la incorporacién de soluciones
digitales en la atencion?

8. ¢Cuales serian sus principales
expectativas al implementar un chatbot en la

agencia?

9. ¢ Qué medidas considera necesarias para
garantizar que la implementacion de un
chatbot no afecte la calidad del servicio
personalizado?

10. ¢Qué otros aspectos creen que deben
tomarse en cuenta para disefiar un plan de
en la

mejora con Inteligencia Artificial

agencia?

Si, las preguntas repetitivas sobre horarios,
requisitos de créditos y estados de cuenta
ocupan un tiempo considerable del personal.
Consultas sobre saldos, requisitos para
tramites, estados de solicitudes y recordatorios
de pagos.

Existe interés en soluciones digitales, pero es
necesario un proceso de adaptacion,
especialmente para clientes que prefieren la
atencion presencial.

Reducir tiempos de espera, mejorar la eficiencia
operativa y liberar al personal de consultas
repetitivas para enfocarse en asesorias mas

especializadas.

Complementar el chatbot con atencién humana
para casos complejos, asegurar respuestas

claras y realizar seguimiento a satisfaccion.

Capacitacion  del personal, adaptacion
progresiva del sistema, retroalimentacion de
clientes y supervision constante del desempefio

del chatbot.

Nota: Informacién proporcionada al aplicar el cuestionario al jefe de agencia.

Andlisis de la entrevista realizada a los jefes departamentales de la COAC Ambato

Ltda. Ag. Quito Centro
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El cuestionario arroja que la agencia, batalla con la fuerte demanda de consultas,
presenciales y telefénicas, conduciendo a tiempos de espera extensos.

Se vio que los procesos que se pueden mejorar, gracias a la tecnologia, incluyen la
atencion de consultas frecuentes, el seguimiento de solicitudes de crédito, y la actualizacién de
datos. Parasuraman, Zeithaml, y Brry (1988) afirmaron, la automatizacion en servicios
financieros, optimiza la experiencia del cliente, reduciendo los tiempos de respuesta y elevando
la satisfaccion.

En cuanto a la capacitacion del personal, a pesar de los esfuerzos, hay chances de
mejora. Kotler y Keller (2016) destacan, la transformacion digital en las empresas precisa
capacitacion para garantizar una correcta implementacién y aceptacion de las nuevas
tecnologias.

Sobre la rapidez y la eficacia de la atencién actual, se observa, que, aun cuando el equipo
responde eficientemente, el volumen de consultas ocasiona demoras. Esto coincide con Lovelock
y Wirtz (2016), quienes hacen hincapié en que los tiempos de espera impactan la percepciéon de
la calidad del servicio, y puede influir en la fidelizacion.

La agencia detectd que las preguntas frecuentes, como horarios, requisitos de crédito y
estados de cuenta, consumen la mayor parte del tiempo del equipo. Segiin Davenport y Ronanki
(2018), la IA con chatbots resuelve consultas eficientemente, y asi liberan personal, que pueden
hacer tareas de mayor valor.

Con respecto a la vision de los clientes sobre soluciones digitales, existe interés pero
también una necesidad de adaptacion gradual. Esto va con los estudios de Vargas y Lusch
(2004), que muestran que la adopcién tecnoldgica en servicios precisa estrategias de cambio y
comunicacion efectiva para ser aceptada.

Las expectativas sobre el chatbot se basan en reducir tiempos de espera y optimizar
operaciones. Conforme a Shankar, Smith y Rangaswamy (2003), la digitalizacion mejora la

eficiencia en la atencion al cliente sin dafiar la calidad.



38

Para no afectar el servicio personalizado con el chatbot, se planea complementarlo con
atencion humana para casos dificiles. Berry, Parasuraman y Zeithaml (2024) lo indican,
tecnologia necesita funcionar como una ayuda, aunque sin reemplazar toda interaccién humana
en los servicios financieros.

Por ultimo, el éxito implementando IA en la agencia vendra de la formacion del equipo,
ajustando el sistema poco a poco, y escuchando los comentarios que den los clientes. Davenport
(2021) destaca, para la IA funcione bien, se requiere un seguimiento constante para acomodar
su uso, de acuerdo con lo que requieran los clientes.

1.5.2. Cuestionario aplicado alos empleados de la Cooperativade Ahorro y Crédito Ambato
Ltda. Ag.
Pregunta 1: ¢ Harecibido capacitacion para mejorar la atencion al cliente?
Tabla 7

Capacitacion para mejorar la atencion al cliente

Categorias Numero Porcentaje
Si 5 42%
No 7 58%
Total 12 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio

Figura 1

Capacitacion para mejorar la atencién al cliente
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¢,Ha recibido capacitacion para mejorar la atencion al
cliente?

B Sj
= No

m Total

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio

Analisis: Los hallazgos indican que el 58% de los trabajadores no tuvo formacion para
mejorar la atencion al cliente, mientras que el 42% si recibié capacitacién. Esto sugiere que la
mayoria del personal no cuenta con formacion especifica en esta area, lo que podria afectar la
efectividad y el nivel de excelencia de los servicios prestados. La diferencia en estos porcentajes
sugiere que la formacion del personal podria mejorarse, ya que el servicio al cliente es un factor
clave en la percepcion y satisfaccion del usuario.

Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2020), la formacion del personal esta muy ligada a la
capacitacion del personal, ya que trabajadores bien preparados pueden brindar una experiencia
mas eficiente y satisfactoria.

Pregunta 2: ¢Cuanto tiempo, en promedio, tarda en resolver una consulta de un
cliente?

Tabla 8

Principales problemas en la atencién al cliente

Categorias NUumero Porcentaje
Menos de 5 minutos 4 37%
5-10 minutos 4 32%

10-20 minutos 3 24%
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Mas de 20 minutos 1 7%

Total 12 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio
Figura 2

Principales problemas en la atencién al cliente

¢,Cuanto tiempo, en promedio, tarda en resolver una consulta
de un cliente?

B Menos de 5 minutos
u5-10 minutos
10-20 minutos

Mas de 20 minutos

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio

Andlisis: Los hallazgos indican que el 37% de las consultas se realizan en menos de 5
minutos, seguido del 32% que demora entre 5 y 10 minutos, mientras que el 24% demora entre
10 y 20 minutos. So6lo el 7% de las consultas duran mas de 20 minutos. Estos datos muestran
gue la mayoria de las solicitudes se resuelven en un tiempo relativamente corto: el 69% de los
casos (contando las dos primeras categorias juntas) se resuelven en menos de 10 minutos. Sin
embargo, el 31% de las solicitudes tardan mas de 10 minutos, lo que podria indicar que hay
procesos que deben optimizarse para aumentar la eficiencia del servicio al cliente.

Autores como Zeithaml, Alvarado y Gémez (2022) enfatizan que la velocidad del servicio
es un factor clave en la evaluacién de la calidad del servicio, puesto que los clientes aprecian
tiempos de respuesta rapidos y efectivos.

Pregunta 3: ¢ Considera que el uso de inteligencia artificial podria reducir la carga

Tabla 9
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Uso de la inteligencia artificial dentro de la Cooperativa

Categorias NUumero Porcentaje
Si, mucho 4 32%
Si, algo 4 34%
No, poco 4 30%
No, en absoluto 0 4%
Total 12 100%

Nota: Informacion obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio
Figura 3

Uso de la inteligencia artificial dentro de la Cooperativa

¢, Considera que el uso de inteligencia artificial podria reducir
la carga de trabajo del personal?

B Si, mucho
u Sj, algo
¥ No, poco

No, en absoluto

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio.
Andlisis: Los resultados indican que el 34% de las personas encuestadas piensa que la
inteligencia artificial (IA) podria reducir "algo" la carga de trabajo de los empleados, seguido por
el 32% que cree que la IA ayudaria "mucho". Por el contrario, el 30% cree que la carga de trabajo
se reduciria “un poco”, mientras que solo el 4% cree que la carga de trabajo se reduciria “en
absoluto”. Esto muestra que la mayoria (66%) considera que la IA puede influir de manera
favorable en la optimizacion del trabajo, aunque hay un grupo significativo (34%) que duda de su

eficacia general.
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Autores como Enriquez y Suarez (2021) sostienen que la IA tiene el potencial de
automatizar labores repetitivas, lo que permite a los trabajadores enfocarse en tareas que
aportan mas valor.

Pregunta 4: ;Qué funcionalidades deberia tener un chatbot en la COAC Ambato?
Tabla 10

Funciones de un cahtbot en la COAC

Categorias Numero Porcentaje
Respuestas a preguntas frecuentes 4 32%
Agendar citas 3 29%
Realizar transacciones 4 32%
Otros (especificar) 1 7%
Total 12 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio
Figura 4

Funcionalidades del chatbot

¢ Qué funcionalidades deberia tener un chatbot en la
COAC Ambato?

%

B Respuestas a
preguntas frecuentes

B Agendar citas

32%

Realizar transacciones

Otros (especificar)

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio.
Andlisis: Los hallazgos indican que las caracteristicas mas deseadas para un chatbot en
COAC Ambato son la capacidad de responder preguntas frecuentes y realizar transacciones,

ambas con un 32% de preferencia. Después de eso, el 29% de los encuestados cree que el
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chatbot deberia poder concertar citas, mientras que el 7% menciond otras funcionalidades. Esto
refleja que los usuarios buscan una herramienta que no solo proporcione informacion, sino que
también facilite la gestion de tramites y operaciones dentro de la cooperativa.

Segun Parasuraman (2020), los chatbots en el sector financiero han evolucionado mas
allh de la simple automatizacion de respuestas a asistentes virtuales que agilizan las
transacciones y mejoran las experiencias de los usuarios.

Pregunta 5: ¢ Qué herramientas utiliza actualmente para la atencién al cliente?
Tabla 11

Incorporacion de chatbots

Categorias NUumero Porcentaje
Software de gestion de clientes 3 25%
Teléfono 3 22%
Correo electronico 1 10%
Chat en linea 5 43%
Total 12 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio

Figura 5

Incorporacion de chatbots
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¢, Qué herramientas utiliza actualmente para la atencién al
cliente?

m Software de gestion de
clientes

43% m Teléfono

Correo electrénico

Chat en linea

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio

Andlisis: Los hallazgos indican que el chat en linea es la herramienta mas utilizada con
un 43%, seguida del software de gestion de clientes con un 25%. El teléfono ocupa el tercer lugar
con un 22%, mientras que el correo electrénico es el menos utilizado con sélo un 10%. Esto
muestra que la mayoria de los clientes prefieren los canales digitales instantaneos, destacando
la importancia de fortalecer alin mas las plataformas interactivas para optimizar el servicio al
cliente.

Segun Zeithaml, Wirtz y Gremler (2020), transformar digitalmente el servicio al cliente es
fundamental para optimizar la experiencia del consumidor.

Pregunta 6: ¢ CoOmo evalla la satisfaccion del cliente en su dia a dia?
Tabla 12

Evaluacion al cliente de la COAC Ambato

Categorias NUumero Porcentaje
Encuestas 3 28%
Comentarios directos 4 32%
Analisis de quejas 3 25%

No evallo 2 15%
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Total 12 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio
Figura 6

Evaluacion al cliente de la COAC Ambato

¢ Coémo evalla la satisfaccién del cliente en su dia a dia?

15%
H Encuestas
m Comentarios

directos
® Andlisis de quejas

No evallo

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio

Andlisis: Los hallazgos indican que la manera principal de evaluar la satisfaccion del
cliente es a través de comentarios directos, alcanzando un 32%. Esto evidencia que se utilizan
enfoques mas organizados y la vigilancia de problemas para valorar la satisfaccion. No obstante,
un 15% de los participantes afirma que no lleva a cabo una valoracion de la satisfaccion del
cliente, lo que abre una puerta para mejorar al implementar estrategias de seguimiento mas
eficaces.

Segun Granados (2019), evaluar como se sienten los clientes es clave para elevar la
calidad del servicio y crear fidelidad, porque ayuda a encontrar oportunidades de mejora y a
fortalecer la conexion con los consumidores.

Pregunta 7: ¢Qué tipo de problemas enfrenta mas frecuentemente en la atencién al
cliente?

Tabla 13

Problemas frecuentes al atender al cliente
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Categorias Numero Porcentaje
Quejas sobre tiempos de espera 3 29%
Dudas sobre productos/servicios 4 32%
Problemas técnicos 4 33%
Otros (especificar) 1 7%
Total 12 100%

Nota: Informacion obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio
Figura 7 Problemas frecuentes al atender al cliente

¢, Qué tipo de problemas enfrenta mas
frecuentemente en la atencion al cliente?

B Quejas sobre tiempos de
espera

m Dudas sobre
productos/servicios

33%

Problemas técnicos

Otros (especificar)

Nota: Informacion obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio

Andlisis: Los hallazgos indican que los problemas mas comunes relacionados con el
servicio al cliente son problemas técnicos (33%), seguidos de preguntas sobre productos o
servicios (32%) y quejas sobre tiempos de espera (29%). Solo el 7% menciond otro tipo de
inconvenientes. Lo que determina que la mayoria de los clientes enfrentan dificultades técnicas
y una falta de informacién clara sobre los servicios.

Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2021), la excelencia del servicio al cliente depende en
gran medida de la rapidez y claridad con la que se resuelvan las inquietudes.

Pregunta 8: ¢Cree que la implementacion de IA podria mejorar su desempefo
laboral?

Tabla 14



Atencion al cliente con la implementacion del IA

47

Categorias NUumero Porcentaje
Si, definitivamente 3 21%
Si, en algunos aspectos 4 31%
No, poco 3 26%
No, en absoluto 3 22%
Total 12 100%

Nota: Informacion obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio
Figura 8

Atencion al cliente con la implementacion del IA

¢,Cree que la implementacién de IA podria mejorar su
desempefio laboral?

m Si, definitivamente

m Si, en algunos aspectos

= No, poco

No, en absoluto

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio

Analisis: Segun los resultados sila adopcion de IA podria mejorar el desempefio laboral,

el 31% de los encuestados respondid “si, hasta cierto punto”, siendo esta la respuesta mas

comun. Le sigue un 26% que cree que la IA mejoraria un poco su rendimiento y un 22% que no

cree que tendria ningln impacto. Finalmente, el 21% cree que el uso de la IA definitivamente

podria mejorar su desempenio laboral.
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Segun las observaciones de Brynjolfsson y McAfee (2023), quienes sostienen que la 1A
puede transformar el trabajo, pero su eficacia depende de como se implementa en todas las
industrias y tareas.

Pregunta 9: (Qué cambios le gustaria ver en los procesos de atencion al cliente?
Tabla 15

Clientes que interactdan con chatbot

Categorias NUumero Porcentaje
Mas tecnologia 4 29%
Mejor capacitacién 4 34%
Cambios en la estructura organizativa 4 32%
Otros (especificar) 1 5%
Total 12 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio.
Figura 9

Informacion obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio

¢, Qué cambios le gustaria ver en los procesos de atencion al
cliente?

m Mas tecnologia
= Mejor capacitacion
Cambios en la estructura

organizativa
Otros (especificar)

Nota: Informacion obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio.
Analisis: Cuando se les preguntdé qué cambios les gustaria ver en los procesos de

servicio al cliente, el 34% de los encuestados dijo que una mejor capacitacion de los empleados
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era la mejor opcién. Le siguié un 32% que pensaba que la estructura organizativa deberia
cambiar, mientras que un 29% optd por mas tecnologia. Finalmente, el 5% eligi6 la opcién “Otro”.
Zeithaml et al. (2021), indican que quienes sostienen que la capacitacidon constante es
fundamental para elevar la satisfaccion del cliente, respecto a la propuesta de modificaciones en
la estructura de la organizacion.
Pregunta 10: ¢ Como se siente respecto al uso de tecnologia en su trabajo diario?
Tabla 16

Nivel de satisfaccion con los procesos actuales de atencién al cliente

Categorias Numero Porcentaje
Muy co6modo 4 37%
Comodo 3 29%
Incémodo 3 22%
Muy incémodo 1 11%
Total 12 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio
Figura 10

Nivel de satisfaccion con los procesos actuales de atencién al cliente

¢, Como se siente respecto al uso de tecnologia en su trabajo
diario?

11%

2206 B Muy comodo

B Cémodo
Incomodo

Muy incomodo

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio
Andlisis: Los hallazgos indican que el uso de la tecnologia en su trabajo diario, el 37%

de los encuestados dice sentirse “muy comodo” usando la tecnologia, que es la respuesta mas
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comun. Le sigue un 29% que se siente “cémodo” y un 22% que se siente “incomodo”. El 11%
restante se siente “muy incdmodo” con el uso de la tecnologia en su trabajo diario.

Segun McAfee (2024), afirma que quienes enfatizan que la tecnologia puede aumentar la
productividad y la eficiencia en el trabajo siempre que los empleados estén bien adaptados a su
uso.

1.5.3. Cuestionario aplicado a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato
Ltda. Ag.

Pregunta 1. ¢Considera que los procesos actuales de atencion al cliente son
eficientes?
Tabla 17

Procesos actuales de atencién al cliente

Categorias Numero Porcentaje
Muy eficientes 50 16%
Eficientes 63 21%
Poco eficientes 104 34%
Muy ineficientes 90 29%
Total 307 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio
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Figura 11

Procesos actuales de atencioén al cliente

¢, Considera que los procesos actuales de atencion al cliente son
eficientes?

29%

B Muy eficientes
u Eficientes
Poco eficientes
Muy ineficientes
m Total

34%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio

Andlisis: Los hallazgos indican que el 34% de los encuestados considera que los
procesos son “poco eficientes”, seguido de un 29% que los considera “muy ineficientes”. EI 21 %
de los encuestados los considera “eficientes” y el 16% los considera “muy eficientes”.

La eficacia de los procesos de atencién al usuario es vista de manera negativa por el 63%
de las personas consultadas, incluyendo a aquellos que piensan que los procedimientos son
poco eficaces y muy ineficaces. Esta perspectiva coincide con los resultados de Pilay et al.
(2021), quienes subrayan que la percepcion de eficiencia en la atencién al cliente esta
profundamente ligada a la rapidez, exactitud y calidad del servicio.

Pregunta 2: ¢ Cudles son los principales problemas en la atencién al cliente?

Tabla 18

Problemas que existe en atencion al cliente

Categorias Numero Porcentaje
Larga espera 105 34%
Falta de informacién 97 32%

Personal poco capacitado 80 26%
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Otros 25 8%

Total 307 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio
Figura 12

Problemas que existe en atencion al cliente

¢,Cudles son los principales problemas en la atencion al
cliente?

mLarga espera
H Falta de informacion
Personal poco capacitado

Otros

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio

Analisis: Los hallazgos sobre el servicio al cliente indican que el 34% de los participantes
considera que los “tiempos de espera prolongados” son la principal desventaja y se sienten
descontentos por ello. Un 32% menciond la “falta de informacién”, revelando una carencia de
claridad en los datos disponibles para los clientes. Ademas, el 26% se refiri6 a “personal
insuficientemente capacitado”, lo que generd preocupaciones sobre la calidad de los servicios.
Finalmente, el 8% menciono “otros” problemas no especificados, lo que sugiere que existen otros
factores que influyen en la calidad del servicio.

Segun Estrada et al. (2020), las opiniones acerca de la calidad del servicio al cliente estan
muy vinculadas con factores como la velocidad, la precisién y la informacién proporcionada

durante la interaccion.
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Pregunta 3: ¢ Cree que laincorporacion de chatbots mejoraria la atencién al cliente?
Tabla 19

Problemas que existe en atencion al cliente

Categorias Numero Porcentaje
Si, mucho 120 39%
Si, algo 126 41%
No, poco 34 11%
No, en absoluto 27 9%
Total 307 100%

Nota: Informacion obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio
Figura 13

Problemas que existe en atencion al cliente

¢,Cree que la incorporacion de chatbots mejoraria la atencion al cliente?

m Si, mucho
m Si, algo

= No, poco

No, en absoluto

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio
Analisis: Los resultados muestran una actitud predominantemente positiva hacia su uso.

El 41% de los encuestados cree que los chatbots mejorarian “algo” el servicio al cliente, mientras

que el 39% cree que la mejora seria “mucha”. Por otro lado, un 11% cree que los chatbots

mejorarian “un poco” el servicio al cliente y un 9% cree que no lo mejorarian en absoluto. Esto
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determina que hay un porcentaje significativo que es mas cauteloso y sefala que, si bien la
tecnologia podria ser Util, no se considera una solucién final o universal.
Segun estudios de Castelo (2022), los chatbots son herramientas que, cuando se
implementan correctamente, pueden mejorar la eficiencia y accesibilidad del servicio al cliente.
Pregunta 4: (Qué aspectos de la atencién al cliente mejorarian con la
implementacion de un chatbot?
Tabla 20

Aspectos que mejoraran la atencién al cliente

Categorias Numero Porcentaje
Rapidez en las respuestas 105 34%
Disponibilidad 24/7 93 30%
Reduccion de errores 87 28%
Otros 22 7%
Total 307 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio
Figura 14

Aspectos que mejoraran la atencion al cliente

¢, Qué aspectos de la atencion al cliente mejorarian con
la implementacion de un chatbot?

m]l m2

m3 =4

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio
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Andlisis: El 34 % de los encuestados cree que las "respuestas rapidas" serian el principal
beneficio de integrar un chatbot, seguido por el 30 por ciento que valora la "disponibilidad 24
horas al dia, 7 dias a la semana". El 28 % cit6 la “reduccion de errores” como un area de mejora,
mientras que el 7 % citd “otros” aspectos no mencionados en la encuesta. Estos resultados
muestran que se perciben como una herramienta que puede optimizar el servicio en términos de
eficiencia, disponibilidad y precisién.

Segun Boscéan (2021), aungue los chatbots pueden ser efectivos para tareas simples, alin
tienen dificultades para manejar consultas complejas que requieren empatia o juicio humano.

Pregunta 5: ¢ Considera que los clientes aceptarian interactuar con un chatbot?
Tabla 21

Posibilidad de que los clientes interactiien con chatbot

Categorias NUumero Porcentaje
Si, definitivamente 89 29%
Si, en algunos casos 112 36%
No, preferirian hablar con una persona 60 20%
No, en absoluto 46 15%
Total 307 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio.
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Figura 15

Posibilidad de que los clientes interactien con chatbot

¢, Considera que los clientes aceptarian interactuar con un chatbot?

m Si, definitivamente
m Si, en algunos casos
No, preferirian hablar con una

persona

No, en absoluto

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio.
Andlisis: Los hallazgos indican que el 36% de los encuestados manifestd que aceptaria
en ciertas situaciones, siendo esta la alternativa mas frecuente. Le sigue el 29% que dice que
definitivamente aceptaria interactuar con un chatbot. Por otro lado, un 20% prefiere hablar con
un humano y un 15% rechaza por completo interactuar con un chatbot. Estos resultados reflejan
una tendencia creciente hacia la adopcién de la tecnologia de chatbot, pero también muestran
gue todavia existen barreras y preferencias para la interaccion humana. Autores como Ciguencia
et al. (2015) sefialan que la aceptacion de los chatbots puede depender del contexto y
complejidad de la tarea a realizar.
Pregunta 6: ¢Qué nivel de satisfaccidn tiene con los procesos actuales de atencion
al cliente?
Tabla 22

Nivel de satisfaccidon en los procesos de atencion al cliente

Categorias NUumero Porcentaje

Muy satisfecho 30 10%

Satisfecho 65 21%
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Insatisfecho 123 40%
Muy insatisfecho 89 29%
Total 307 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio.

Figura 16

Nivel de satisfaccién en los procesos de atencidn al cliente

¢ Qué nivel de satisfaccion tiene con los procesos actuales de
atencion al cliente?

29%
21% B Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho
Muy insatisfecho

40%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio.

Andlisis: los resultados muestran que una gran parte de los participantes no esta

completamente satisfecha. EI 40% de los encuestados se consideran insatisfechos, seguido por

un 29% que esta muy insatisfecho. Por otro lado, solo el 21% de los encuestados se considera

satisfecho, y solo el 10% se siente muy satisfecho con el servicio recibido. Estos datos indican

una clara insatisfaccion generalizada con los procesos actuales de atencion al cliente.

Estudios como los de Herrera et al. (2022) subrayan que la excelencia en la atencion al

cliente es un aspecto vital para el contento general, y que un servicio al cliente deficiente puede

resultar en opiniones desfavorables sobre la compafiia.
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Pregunta 7: ¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios de la cooperativa?
Tabla 23

Frecuencia de la utilizacion de los servicios en la cooperativa

Categorias NUumero Porcentaje
Diariamente 35 11%
Semanalmente 60 20%
Mensualmente 107 35%
Rara vez 105 34%
Total 307 100%

Nota: Informacion obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio.
Figura 17

Frecuencia de la utilizacion de los servicios en la cooperativa

¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios de la cooperativa?

34% m Diariamente

20%
Semanalmente

Mensualmente

35% Rara vez
Nota: Informacion obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio.
Analisis: Los hallazgos en relacién a la frecuencia con la que se utilizan los servicios
cooperativos revelan que la gran parte de los participantes no hace uso de estos servicios de
manera habitual. El treinta y cinco por ciento de quienes respondieron a la encuesta utiliza los
servicios mensualmente, mientras que el 34% rara vez los utiliza. En menor medida, el 20% de

los participantes utiliza los servicios semanalmente y sélo el 11% diariamente.
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Segun Montenegro (2020), la frecuencia de uso de un servicio puede depender de la
relevancia del servicio para los usuarios, asi como de la satisfacciébn general con el servicio
ofrecido.

Pregunta 8: ¢ Qué canales de atencion prefiere (teléfono, chat, presencial, etc.)?
Tabla 24

Canales de atencion de la cooperativa

Categorias Numero Porcentaje
Teléfono 134 44%
Chat en linea 57 19%
Atencion presencial 93 30%
Correo electronico 23 7%
Total 307 100%

Nota: Informacion obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacion de estudio.
Figura 18

Canales de atencion de la cooperativa

¢Qué canales de atencién prefiere (teléfono, chat,
presencial, etc.)?

7%

m Teléfono

30%

H Chat en linea
Atencion

presencial
Correo electrénico

Nota: Informacion obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio.
Andlisis: Los hallazgos indican que el 44% de los encuestados prefiere el teléfono como

canal de atencion al cliente, seguido de un 30% que elige la atencién personal. ElI 19% prefiere
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el chat en linea, mientras que el 7% utiliza el correo electrénico. Esto indica que la gran parte de
los usuarios eligen medios de comunicacion mas directos y personales, resaltando la importancia
de la interaccién inmediata y humana en el servicio al cliente. La baja preferencia por el correo
electrénico muestra que los usuarios desean respuestas rapidas y eficientes y no largos tiempos
de espera.

Segun Sanchez (2020), la preferencia por canales sincrénicos como el teléfono y el
servicio personal esta relacionada con la necesidad de los clientes de obtener respuestas
inmediatas y soluciones efectivas, por otro lado, enfatiza que la interaccion humana en el servicio
es la clave para generar confianza y satisfaccién del usuario.

Pregunta9: ¢ Hatenido experiencias positivas o negativas en la atencion al cliente?
Tabla 25

Experiencias positivas y negativas en atencion al cliente

Categorias Numero Porcentaje
Positiva 103 34%
Negativa 170 55%
Ninguna experiencia relevante 34 11%
Total 307 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio.
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Figura 19

Experiencias positivas y negativas en atencion al cliente

¢Ha tenido experiencias positivas o negativas en la
atencion al cliente?

m Positiva
= Negativa

m Ninguna experiencia
relevante

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio.

Analisis: El andlisis de los resultados de la pregunta sobre la experiencia de servicio al
cliente muestra que el 55% de los encuestados tuvo experiencias negativas, por el contrario, el
34% de los participantes informaron haber tenido experiencias positivas. Finalmente, el 11% de
los encuestados afirmo no tener experiencia relevante en este ambito. Estos datos muestran que
las experiencias negativas superan claramente a las positivas, lo que podria influir en la
percepcion general de la calidad del servicio al cliente.

Los hallazgos muestran una inclinacion alarmante en la atencion al cliente, dado que la
mayor parte de los participantes en la encuesta compartieron vivencias desfavorables. Seguln
Andrade (2021), la calidad del servicio depende de como lo percibe el cliente y la comparaciéon
entre sus expectativas y la experiencia real. Si la experiencia es negativa, genera insatisfaccion,

lo que puede afectar la lealtad y la imagen de la cooperativa.
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Pregunta 10: ¢Qué sugerencias daria para mejorar la atencién al cliente en la
cooperativa?
Tabla 26

Experiencias positivas y negativas en atencion al cliente

Categorias NUumero Porcentaje
Mas capacitacion para el personal 90 29%
Implementar tecnologia avanzada 101 33%
Mejorar los tiempos de respuesta 87 28%
Otros 29 9%
Total 307 100%

Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio.
Figura 20

Experiencias positivas y negativas en atencion al cliente

¢, Qué sugerencias daria para mejorar la atencioén al cliente en la
cooperativa?
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Nota: Informacién obtenida a través del cuestionario aplicado a la poblacién de estudio.
Andlisis: Los resultados sobre sugerencias para optimizar la atencién al cliente en la

cooperativa muestra que la introduccién de tecnologias modernas fue la sugerencia mas comun,

con un 33%. A esto le sigui6 el 29% de los encuestados que sugiridé que el personal deberia

recibir mas capacitacion. Por otro lado, el 28% de los encuestados sugirié mejorar los tiempos
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de respuesta. Finalmente, el 9% hizo otras sugerencias. Estos resultados sugieren que la
modernizacion tecnolégica y la capacitacion continua del personal son considerados los factores
mas importantes para la mejora.

Medina (2022), menciona la relevancia de la tecnologia en la mejorar del servicio al cliente
al permitir respuestas rapidas y personalizadas, destacan que una mejor capacitacion del
personal influye de manera positiva en la satisfaccion del cliente, ya que empleados mejor

preparados son mas habiles en resolver inconvenientes.
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CAPITULO Il: PROPUESTA
2.1. Fundamentos tedricos aplicados

La elaboracion de un proyecto de desarrollo para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ambato, sede Quito, que incluye la inteligencia artificial a través de chatbots, se basa en la
necesidad de enfrentar los retos de la transformacion digital en el ambito financiero. Este cambio
ha sido motivado por el aumento de la demanda de servicios rapidos, personalizados y
accesibles, lo que lleva a las organizaciones a adoptar tecnologias innovadoras para mejorar su
competitividad (Taipe & Morales, 2025).

En este contexto los chatbots impulsados por IA se erigen como una solucién potente,
mejorando notablemente la experiencia del cliente. Ofreciendo atencion constante,
automatizando tareas rutinarias, y brindando respuestas instantaneas, permitieron que bancos y
cooperativas optimicen sus costos, agilizando sus operaciones (Bueno & Fernandez 2025). En
Ecuador, el empleo de estas herramientas es creciente entre diversas entidades, demostrando
su utilidad dentro del sector cooperativo (Tigasi & Bautista, 2025).

Estudios recientes revelan que el uso de inteligencia artificial en servicios financieros, ha
escalado a niveles asombrosos. En 2022, un 83 % de los bancos europeos ya usaban IA, y se
prevé que casi todas las entidades financieras la incorporen para 2025 (Garcia M. 2025). Esta
tendencia global destaca la urgencia para que las cooperativas no se rezaguen en su proceso
digital.

Desde una perspectiva estratégica, la implementacion de chatbots, deberia armonizarse
con los objetivos de la cooperativa.

No se trata simplemente de incorporar una nueva herramienta tecnologica, es algo mas
profundo, que realmente asegura que esta innovacién beneficie directamente al socio y mejore

la calidad del servicio.
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Segun Medina de 2025, la adopcion de la inteligencia artificial en la banca necesita
enfocarse en un modelo que fomente la transparencia y la buena gobernanza, garantizando que
la confianza del cliente permanezca firme en cada interaccién virtual.

El analisis FODA es una pieza fundamental para estructurar este plan. Permite revelar
las fortalezas, digamos una infraestructura tecnoldgica solida, y las debilidades, incluyendo, la
resistencia al cambio entre algunos empleados. Ademas, facilita identificar oportunidades, como
el crecimiento del interés de los usuarios en los servicios financieros digitales, y amenazas, como
la competencia de plataformas fintech Vargas T. de 2023.

Investigaciones frescas demuestran que, aunque la digitalizacién progresa en el sector
cooperativo, todavia existen diferencias significativas en comparacion con la banca tradicional.
En Latinoamérica, solamente un 20 % de las cooperativas han incorporado herramientas
avanzadas como sistemas de scoring crediticio automatizados, mientras el resto, bueno, siguen
con procedimientos més tradicionales, Ponce & Arteaga, de 2025.

Por otro lado, las instituciones audaces digitalizandose han logrado reducir su mora en
un asombroso 15 %! Esto demuestra el impacto favorable de la tecnologia en la solidez financiera
(Vélez, 2021).

Para comprender la integracion de los chatbots, es crucial estudiar las ideas sobre la
adopcion tecnolbégica, por ejemplo, el Modelo TAM. Este modelo sugiere que la percepcion de
utilidad y la facilidad de empleo son determinantes cruciales en la aceptacion de nuevas
tecnologias (Paucar, 2022). De esta manera, si los miembros perciben al chatbot como una
ayuda en sus gestiones y dudas, es altamente probable que su aceptacion crezca.

Ademads, la gestion del cambio representa un factor teérico importante. Estudios recientes
revelan que alrededor del 70 % de los proyectos de transformacion digital no prosperan debido
a inconvenientes vinculados con la cultura institucional y la aversion al cambio (Capuz, 2023).

Para menguar este peligro, el plan de progreso ha de incluir capacitacion y soporte tanto para el
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personal de la cooperativa como para sus socios, fomemtando la confianza en los chatbots,
ahora, como herramientas para la atencién al cliente.

Mas alla de eso, estudios recientes revelan algo intrigante, los usuarios, con frecuencia,
exhiben la "aversion algoritmica" y la "aversion al guardian". Osea, como una cierta desconfianza
a los sistemas automaticos que sustituyen el trato humano. Aun asi, esas barreras son reducibles
con una comunicacion transparente y la posibilidad de charlar con un asesor humano, si la cosa
se complica (Torres, 2023).

En el &mbito administrativo, poner en marcha chatbots exige una planificaciéon meticulosa.
Implica las fases de disefio, implementacién, pruebas, y la siempre Gtil evaluacion. Durante este
proceso, la asignacion adecuada de recursos, tanto financieros como tecnol6gicos, es criticar,
asi como, desarrollar métricas de rendimiento que faciliten la valoracion del impacto del chatbot
en la atencion al cliente (Sanchez, 2024).

En la bibliografia sobre innovacién en servicios financieros se subraya la importancia de
los sistemas hibridos que combinan inteligencia artificial con la intervencién de gente. Estos
métodos demostraron mayor eficiencia, asegurando que el cliente no sienta sustitucién por la
tecnologia completa, si no acompafiado (Dominguez, 2025).

Asi, el plan de mejora del COAC Ambato, pues, deberia considerar una forma de atencién
combinada.

Ademas, la evaluacién constante es clave, incorporar un chatbot no se deberia ver como
algo terminado, sino como algo siempre en evolucién. Estudios recientes proponen el uso de
evaluaciones centradas en la experiencia del usuario, la claridad de las respuestas, la eficiencia
en la operatividad, y también, el respeto a las normas, como los puntos mas importantes a
examinar (Santander, 2024).

Un asunto super importante con los chatbots es la ética; Segun Aguilar (2022), se crean
reglas globales para el uso apropiado de la inteligencia artificial, enfatizando valores como la

igualdad, la transparencia, la seguridad de datos, el monitoreo por personas y la supervision
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humana. Estos principios son vitales en el sector financiero, donde la gestion de informacion
delicada requiere mucha seguridad y responsabilidad.

Ademads, integrar la IA en el sector cooperativo tiene que seguir las leyes de Ecuador y
las normas internacionales de protecciébn de datos. La seguridad que se siente en las
transacciones digitales impacta mucho en la confianza de los socios, por lo tanto. Cualquier
avance tecnolégico deberia asegurar la proteccion y confidencialidad de la informacién (Barrios,
2019).

Estudios dicen que incluir chatbots mejora el servicio al cliente, ademas de ser una
herramienta para la inclusion financiera. En lugares donde no hay oficinas fisicas, los chatbots
pueden ofrecer servicios a mas personas y apoyar a socios lejanos, y asi ayudan a distribuir el
crédito equitativamente (Armas, 2020).

Un beneficio grande de los chatbots es que recogen datos en tiempo real, esto le da a la
cooperativa la chance de entender mejor a sus socios, hallar patrones en su uso financiero y
anticipar necesidades del futuro.

Asi pues, los chatbots funcionan como canal de atencién util, y una fuente vital para
decisiones estratégicas segun Dominguez 2025.

De hecho, las entidades financieras que incorporan chatbots notan mayor satisfaccion
clientelar, ademas, tiempos de espera reducidos y procedimientos internos mas eficaces. Esto
evidenciando, los chatbots no solo son una herramienta de apoyo, sino también recursos
estratégicos que impulsan la competitividad institucional, lo cual es indicado por Gutiérrez en el
afio 2022.

El sistema financiero ecuatoriano necesita modernizarse, debido a un entorno muy
competitivo. El auge de las fintechs y la digitalizacién de la banca fuerzan a las cooperativas a
reinventarse en la atencion. Por ende, el uso de chatbots con IA, es una tactica crucial de

adaptacion y supervivencia, en un mercado muy dindmico, como lo dice Garcia M. en 2025.
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Finalmente, las bases tedricas, jesas mismas!, respaldan la creacion de este plan de
mejora, planteando que la adopcion de chatbots con IA no es un fin. Sino un camino, uno para
afianzar la relacién cooperativa-socios. Integrando tecnologia, con una gestion estratégica de la
buena, usando el andlisis FODA, teorias de adopcion, mas gestidn del cambio, ética, evaluacion,
se crea un modelo completo, garantizando su sostenibilidad, la importancia de la propuesta.

Por Gltimo, la teoria expuesta revela que implantar chatbots con inteligencia artificial en
la COAC Ambato, especialmente en la agencia quitefia, no solo es factible, sino fundamental, se
precisa ofrecer un servicio al cliente veloz, eficaz, y armonizado con las tendencias mundiales de
digitalizacién financiera.

2.2. Descripcién de la propuesta

Para optimizar procesos operativos y elevar la calidad del servicio al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, sucursal Quito, se sugiere integrar inteligencia artificial
via chatbots. Esta idea procura renovar la gestion de consultas y tramites, acelerar la respuesta
a los socios y, asi, mejorar la eficiencia operativa al automatizar interacciones comunes.

El primer analisis considera examinar el estado actual de la cooperativa, hallando sus
fuertes como experiencia y la confianza, pero, también debilidades en disponibilidad, atencién
personalizada y tiempos de respuesta. A la vez, se evallian oportunidades digitales en el sector
financiero, y amenazas por la competencia. Este estudio definira las zonas cruciales donde los
chatbots haran un gran cambio.

Los objetivos del plan se definen con claridad, poniendo primero optimizar la experiencia
del usuario mediante respuestas rapidas y personalizadas, también optimizar el tiempo del
personal en tareas operativas y aminorar la carga administrativa.
Para lograr esto, usaremos herramientas de inteligencia artificial. Estas herramientas estaran
disefiadas para la gestion de la atencion al cliente, tomando en cuenta la compatibilidad con los
sistemas que ya tiene la cooperativa. La integracion incluira el uso de chatbots en los canales

digitales de la cooperativa, asi, como su sitio web y las plataformas de mensajeria. Esto
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asegurara que los socios puedan acceder a informacién y resolver consultas a cualquier hora del
dia.

Ademads, se crearan programas de formacion para el personal, juna garantia! de una
transicion suave a estas nuevas herramientas tecnolégicas. Se evaluara la fase y se supervisara
las métricas mas importantes, para ver si los chatbots son eficaces, esto asegurar su eficiencia
en la atencién al cliente y ayudar a la optimizacién de los procesos internos. Finalmente,
estableceremos un plan de comunicacién para contar a los socios sobre esta novedad,
fomentando su uso, y mejorando como perciben el servicio.

2.3. Estructura general

Este plan de mejora establece un enfoque estructurado para la adopcion de esta
tecnologia, asegurando su conformidad con las metas estratégicas de la cooperativa y
asegurando un cambio fluido para los empleados y los clientes.

Tabla 27
Estructura del plan de mejora incorporando Inteligencia Artificial con chatbots en la COAC

Ambato, agencia Quito.

Etapas Desarrollo

Introduccién Descripcion del COAC Ambato, la agencia Quito y su contexto.
Necesidad de implementar chatbots mediante la inteligencia
artificial con ello se optimice los procesos y mejorar la atencion al
cliente.

Diagnostico Analisis FODA
Evaluacién de la infraestructura tecnolégica existente y el nivel de
capacitacion del personal en relacién con el uso de inteligencia
artificial.

Identificacion de areas clave
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Objetivos del plan

Estrategias de
implementacién
Capacitaciony
desarrollo del
personal
Evaluaciény

monitoreo

Plan de comunicacion

Cronogramay

presupuesto

Definicion de objetivos alineados a la optimizacion de procesos y
fortalecer la atencion al cliente

Establecimiento de metas y el funcionamiento de los chatbots.
Herramientas de inteligencia artificial y chatbots adecuadas a las
necesidades de la COAC.

Disefio de programas de formacion

Seguimiento continuo del rendimiento de los chatbots y ajustes
para optimizar el desempefio en la atencion al cliente y
automatizacion de procesos.

Estrategias de comunicacion interna y externa para informar a
clientes y colaboradores acerca de la implementacién de los
chatbots.

Definir un cronograma detallado que establece las fases de

implementacion y plazos.

Nota: Elaborado por el autor
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2.4. Explicacién del aporte

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
COOPERATIVA Fecha de Elaboracién: 06 de junio.
AMBATO “AMBATO” LIMITADA

2025

INTRODUCCION

La Cooperativa Ambato Ltda. se fund6 en enero de 2003 gracias a la iniciativa de un
grupo de indigenas de la Comunidad de Chibuleo San Alfonso, que se encuentra a 15
kilbmetros al suroeste de Ambato, en la Provincia de Tungurahua. Con la intencion de mejorar
la situacion de la comunidad y del pueblo en general, la familia Chango - Yucailla comenzé a
organizarse social y econdmicamente para abordar las necesidades de las familias, ofreciendo
contribuciones mensuales y préstamos a los miembros del grupo.

A fines del mismo afio 2003 se apertura una oficina en la ciudad de Latacunga. En el
afio 2008 se adquiere el Edificio Matriz en el centro de Ambato tiempo después se abre la
oficina Ambato Sur.

Desde los inicios la vision de la Cooperativa Ambato ha sido la de fortalecerse y dar
unamayor cobertura con la apertura de oficinas en los cantones Cevallos, Pelileo, también en
Pujili y Saquisili para brindar un mejor servicio a la provincia de Cotopaxi.

En el afio 2009 se abre la oficina en Quito Sur. Y otra en la ciudad de Guaranda. En el
afio 2015, segun resolucién de la SEPS se resuelve la fusion con absorcion a la COAC Mushuk

Yayay, la misma que permiti6 ampliar nuestra cobertura a la provincia del Napo, cantén Tena.

También en este afio mediante resolucion de la SEPS se autoriza la fusion por
absorcion a la COAC Alli Pushak en la ciudad de Azogues.

Para el afio 2018 la SEPS autoriza la fusion por absorcion a la COAC Cordillera de los

Andes en el sector de Quito Centro y con COAC Fénix en Quito Norte.




72

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha de Elaboracion: 06 de junio.

COOPERATIVA “AMBATO” LIMITADA 2025

AMBATO

INTRODUCCION

En el aflo 2019 ampliamos nuestra cobertura a la provincia de Chimborazo con la
autorizacion de fusién por absorcion con la COAC Frandes permitiéndonos abrir una oficina
en Riobamba.

En julio de 2021, el Ingeniero Santos Chango regresé a la gestion administrativa para
continuar guiando a la Cooperativa Ambato y posicionarla entre las entidades financieras mas
fuertes del pais.

A finales de ese afio, se inaugurd una nueva oficina en Sangolqui, en el afio posterior,
2022, se lanzaron dos nuevas sucursales, una en Tumbaco en febrero y otra en Cuenca en
julio, con el objetivo de ampliar sus servicios en toda la provincia de Azuay.

Para el aflo 2023 consolidamos aln mas nuestra cobertura en la provincia de
Chimborazo con la apertura de la nueva Agencia Chambo en el mes de marzo. Para mayo de
este mismo afo llegamos al canton Cafar para brindar todos nuestros servicios financieros.

Llegando a un total de 19 oficinas operativas y una red de cajeros automaticos a
distintas ciudades de la sierra y oriente ecuatoriano.

La institucién ha incursionado en la innovacién tecnoldégica para brindar mejores
beneficios a socios y clientes, dentro de esta transformacién digital, se encuentran disponibles
herramientas Ambavirtual, la cooperativa en linea en donde nuestros socios pueden efectuar

tanto transferencias internas como interbancarias, ademas de pago de servicios.
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Cédigo: PM-COAC — AMBATO
A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha de Elaboracion: 06 de junio.

COOPERATIVA “AMBATO” LIMITADA 2025

AMBATO

Mision

Somos una cooperativa que desarrolla intermediacién de recursos financieros con una
amplia red de canales, utilizando tecnologia de vanguardia a favor de nuestros socios y

clientes, fomentando la Economia Popular y Solidaria.

Visioén

Cooperativa Ambato al 2028 tiene una calificacion de Riesgo AA, con productos

digitales inversiones y cobertura a nivel nacional.

Valores Institucionales

Transparencia, Responsabilidad Social, Honestidad, Compromiso con los demas,

Ayuda Mutua, Trabajo en Equipo, Lealtad.

Politicas de Calidad

Facilitar a nuestros socios productos y servicios financieros de calidad, cumpliendo las

normas legales y con una responsabilidad de mejora continua.




74

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha de Elaboracién: 06 de junio.
COOPERATIVA “AMBATO” LIMITADA 2025

AMBATO

Estructura Organizacional

Figura 21

Organigrama estructural
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Nota: Informacion obtenida de la COAC Ambato
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Cédigo: PM-COAC — AMBATO
A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha de Elaboracion: 06 de junio.

COOPERATIVA “AMBATO” LIMITADA 2025

AMBATO

La transformacioén digital en el ambito financiero ha creado la urgencia de eficientizar
procedimientos y elevar la calidad del servicio al cliente utilizando herramientas tecnolégicas
novedosas. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, en su oficina de Quito, tiene como
objetivo aumentar su competitividad a través de la adicién de inteligencia artificial, en particular

con el uso de chatbots.

Andlisis FODA

El analisis FODA ayuda a reconocer los elementos internos y externos que pueden
afectar la ejecucion de mejoras en la cooperativa:
Fortalezas:
e Solida reputacion y confianza por parte de los socios.
e Amplia base de clientes con alta fidelidad.
e Personal capacitado en atencion financiera y operaciones bancarias.
¢ Cumplimiento de regulaciones y normativas del sector.
Debilidades:
e Procesos operativos manuales que generan demoras en la atencion.

¢ Dependencia de la atencién presencial, limitando la accesibilidad a los servicios.

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha de Elaboracién: 06 de junio.
COOPERATIVA “AMBATO” LIMITADA 2025

AMBATO

e Falta de automatizacion en la gestibn de consultas frecuentes y procesos
administrativos.
e Infraestructura tecnoldgica con limitaciones para la integracion de herramientas

digitales.
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Oportunidades:
¢ Creciente demanda de soluciones digitales en el sector financiero.

e Avances en inteligencia artificial que permiten optimizar la atencion y automatizar

tareas.
¢ Posibilidad de reducir costos operativos mediante la automatizacion de procesos.
Disponibilidad de proveedores tecnoldgicos especializados en el desarrollo de
chatbots.
Amenazas:
e Competencia con bancos y fintech que han modernizado sus servicios digitales.

¢ Amenazas relacionadas con la seguridad de la informacion y la defensa de los datos

de los clientes.
e Oposicion al cambio por parte de los empleados y los colaboradores.
¢ Normativas financieras que pueden afectar la adopcién de nuevas tecnologias.
¢ Capacidades tecnoldgicas y destrezas del equipo.

e La situacién actual de la infraestructura tecnoldgica y las competencias del equipo son

elementos fundamentales para la integracion de chatbots.

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha de Elaboracion: 06 de junio.

COOPERATIVA “AMBATO” LIMITADA 2025

AMBATO

Areas que se Beneficiaran con la Implementacion de Chatbots

La incorporacién de inteligencia artificial beneficiara diversas areas operativas dentro

de la cooperativa:
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Atencidn al Cliente:
Automatizacion de
respuestas a consultas
frecuentes,

reduciendo tiempos
de esperay
mejorando la
disponibilidad del
servicio.

Gestin de Solicitudes:

Agilizacion en la
tramitacion de
créditos, apertura de
cuentas y otros
servicios financieros.

Estudio de Datos:
Aplicacion de
inteligencia artificial
para identificar
tendencias en la
conducta de los
clientes, lo que ayuda
a adaptar la oferta de
productos financieros.

Optimizacién de
Recursos Humanos:
Reduccion de la carga
operativa del

personal, permitiendo
que se enfoquen en
tareas estratégicas y
de mayor valor
agregado.

Descripcion General del Proceso Actual

El sistema para atender a los clientes en la cooperativa se define principalmente por su
enfoque clasico y en la comunicacion cara a cara. Los socios y clientes visitan la agencia para
hacer preguntas, gestionar tramites y realizar operaciones financieras. Pese a contar con
empleados entrenados, la ausencia de procesos automatizados ocasiona retrasos y
obstrucciones, lo que repercute en la eficacia y en la satisfaccion del cliente.

Fases del Proceso Actual

Recepcién del Cliente

Llegada a la Agencia: El cliente se presenta fisicamente en la agencia de la
cooperativa.

Orientacion Inicial: Un miembro del personal (guardia de seguridad o recepcionista)
puede ofrecer una orientacion basica sobre donde dirigirse o qué fila tomar, dependiendo del

tipo de servicio requerido.
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Cédigo: PM-COAC — AMBATO
A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha de Elaboracion: 06 de junio.

COOPERATIVA “AMBATO” LIMITADA 2025

AMBATO

Esperay Asignacién de Turno

Toma de Turno: El cliente toma un turno manual o a través de un sistema bésico de
gestion de filas.

Tiempo de Espera: Se produce un tiempo de espera variable, que puede ser
prolongado, especialmente en horas pico, debido a la alta demanda y la naturaleza manual de
los procesos.

Interaccion con el Personal de Atencion

Atencién Presencial: El cliente es atendido por un asesor o cajero en una ventanilla o
cubiculo.

Identificacion y Verificacion: Se realiza la identificacion del cliente y la verificacion de
sus datos de forma manual o a través de sistemas internos.

Gestion de Consultas y Tramites: El personal procesa las consultas (informacion de
saldos, requisitos de productos, etc.) o tramites (apertura de cuentas, solicitudes de crédito,
depdsitos, retiros) de manera individualizada. Esto a menudo implica la consulta de multiples
sistemas y la realizacion de papeleo.

Resolucion y Cierre

Resolucion: Una vez completada la consulta o el trdmite, el personal proporciona la
informacion o el servicio solicitado.

Documentacion: Se genera y entrega la documentacion pertinente (recibos, contratos,
etc.).

Salida del Cliente: El cliente finaliza su interaccion y se retira de la agencia.
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Cédigo: PM-COAC — AMBATO
A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha de Elaboracion: 06 de junio.
COOPERATIVA “AMBATO” LIMITADA 2025

AMBATO

Limitaciones del Proceso Actual

El analisis FODA del diagndstico inicial, resalta varias debilidades inherentes a este
proceso:

Procesos Operativos Manuales: La dependencia de la intervencion humana en cada
etapa genera demoras y aumenta la probabilidad de errores.

Dependencia de la Atencién Presencial: Limita la accesibilidad de los servicios a los
horarios de oficina y a la ubicacion fisica de la agencia, excluyendo a clientes que no pueden
desplazarse o que requieren atencién fuera del horario laboral.

Falta de Automatizacion en Consultas Frecuentes: Las preguntas repetitivas consumen
tiempo valioso del personal, que podria dedicarse a tareas mas complejas o estratégicas.

Infraestructura Tecnoldgica Limitada: La infraestructura actual no facilita la integracion

de herramientas digitales avanzadas, lo que dificulta la escalabilidad y la modernizacion de los

servicios.

v
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Nota: Informacion obtenida de la COAC Ambato

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha de Elaboracién: 06 de junio.

COOPERATIVA “AMBATO” LIMITADA 2025

AMBATO

Objetivos del Plan

implementacion de chatbots en la COAC Ambato, agencia Quito. Se han definido los siguientes

objetivos principales:

Este plan tiene como finalidad establecer una estrategia clara y estructurada para la

Usar chatbots con inteligencia artificial para facilitar la atencién al cliente y acortar los
tiempos de respuesta.

Mejorar los procesos administrativos a través de la automatizacion de tareas que se
repiten.

Aumentar la calidad de las decisiones utilizando el andlisis de datos en tiempo real.

Metas especificas

en dos areas principales:

Optimizacién de procesos.

Mejora de latoma de decisiones

Para garantizar el éxito de la aplicacion del plan, se establecen objetivos cuantificables

Reducir en un 20% el tiempo medio de tramitacion de solicitudes de crédito en los
proximos seis meses.

Automatizar al menos el 50% de las consultas frecuentes a través de chatbots en el
mismo periodo.

Digitalizar el 40% de los procedimientos operativos para reducir la dependencia del

servicio presencial.
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¢ Implantar un sistema de andlisis de datos con inteligencia artificial en los préximos tres

meses.
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AMBATO

e Aumentar un 15% la precisién en la prediccién de las tendencias de los mercados
financieros mediante andlisis automatizados.
e Evaluar la satisfaccion del cliente y mejorar la experiencia del usuario mediante
encuestas periddicas tras la implantacién del chatbot.
Reforzar el servicio de atencién al cliente
e Garantizar una respuesta automatizada en menos de 30 segundos para consultas
frecuentes.
e Aumentar en un 25% la resolucién de consultas sin intervencién humana en los primeros
seis meses.
¢ Desarrollar un sistema hibrido de atencion al cliente que permita la derivacion eficiente
de consultas complejas a asesores especializados.
Formacion y adaptacion del personal
¢ Realizar al menos tres sesiones de formacion para el personal en el uso y supervision
de chatbots.
e Diseflar manuales y guias de usuario para garantizar la correcta integracion de la
tecnologia en la operativa diaria.

Establecer un canal de feedback interno para identificar oportunidades de mejora en la
funcionalidad del chatbot.

Formacién y adaptacion del personal
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Plan Actual de Atencion al Cliente con Inteligencia Artificial — COAC Ambato, Agencia
Quito

Descripcion General
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Metas especificas

El COAC Ambato ha comenzado a utilizar Inteligencia Artificial (IA) con la
implementacién de chatbots y sistemas de analisis de datos. Su finalidad es automatizar
consultas comunes, acortar los tiempos de respuesta y enriquecer la experiencia de los
socios.

La mezcla de atencién con interacciones automaticas y asistencia humana, creando un
sistema hibrido que opera tanto en el entorno fisico como en el digital.

Canales de Atencion con IA

Chatbot en el sitio web y WhatsApp:

Esta disponible todo el tiempo para consultas frecuentes sobre productos, saldos,
movimientos y solicitudes.

Proporciona respuestas automaticas en menos de 30 segundos.

Dirige las preguntas complejas hacia asesores humanos.

Atencion telefénica con apoyo de IA:

Utilice un sistema de reconocimiento de voz para identificar el tipo de consulta.

Redireccione de manera inteligente al departamento correspondiente si requiere

atencion humana.

Correo electrénico automatizado:
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¢ Clasifica y prioriza automaticamente solicitudes y quejas.
¢ Envia notificaciones autométicas que confirman la recepcion y el estado de la solicitud.

e Procesos Principales

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha de Elaboracion: 06 de junio.
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AMBATO

Atencién automéatica para consultas:
e Elchatbot responde a preguntas comunes y gestiona tareas simples como consultas de
saldo, horarios y requisitos de crédito.
. Redirige automaticamente a especialistas en casos mas complejos.
Procesamiento de solicitudes de crédito:
¢ inicialmente valida documentos y requisitos mediante IA.
¢ Disminuye pasos manuales y envia alertas automaticas para el seguimiento.
Manejo de quejas y reclamos:
e LalAclasificay prioriza los reclamos segun su urgencia y tipo.
e Crea informes para el personal sobre problemas recurrentes.
Andlisis de datos y toma de decisiones:
¢ LalA analiza la informacién de interacciones en tiempo real.
e Facilita la identificacion de tendencias, medicion de satisfaccion y sugerencias de
mejoras en los servicios.
e Fortalezas del Plan Actual con IA
¢ Se ofrece atencion inmediata y disponible las 24 horas en canales digitales.

e Lostiempos de respuesta en consultas comunes se han reducido notablemente.
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o Se optimizan tareas repetitivas, lo que permite que el personal se enfoque en consultas
mas complejas.

e Se realiza una recopilacion automética de datos para optimizar procesos y la
experiencia del cliente.

« Debilidades y Oportunidades de Mejora

2.5. Estrategias de Implementacion
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Estrategias de Implementacién
La utilizacion de chatbots y herramientas de inteligencia artificial en una cooperativa

puede facilitar tanto la eficiencia operativa como la atencion al cliente. Estas tecnologias son
capaces de simplificar procesos, brindar respuestas instantaneas a preguntas y mejorar la
organizacion de la informacion. Para lograr una adopcion exitosa, es fundamental elegir
soluciones que se adapten a las necesidades concretas de la cooperativa de crédito y que se
puedan integrar con facilidad en su sistema tecnol6gico. A continuacién, se describen las
estrategias para la seleccién e implementacion de estas herramientas.

Estrategia 1: Evaluacion de necesidades para la implementacion de IA y chatbots

Objetivo: Reconocer los procesos internos donde la inteligencia artificial y los chatbots

pueden aumentar la eficiencia operativa y la atencién al cliente.
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Plan de accién: Hacer un diagnostico de las areas importantes en las que la

automatizacién generara un mayor efecto.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
Fecha de Elaboracién: 06 de junio. 2025

Estrategia 2: Definicion de criterios de seleccion

Tabla 28

Estrategia 2: Definicion de criterios de seleccion

Fase Actividades Recursos Tiempo Responsable
Determinacion de los requisitos Departamento
o _ Humanos: }
tecnoldgicos y operativos. de Tecnologia
Diagnostico Tecnoldgicos: 1 mes _
Gerenciay
Software de ,
_ Finanzas
gestion.
Financiero:
» y Departamento
Implementacion Comparacion  de Presupuesto 2 meses i
- . de Tecnologia
beneficios. asignado.
Seleccion de la herramienta
y Optima segun los criterios. Informes Gerencia
Evaluacion o _ _ 1 mes
Revision y ajustes comparativos. General

necesario.

Nota. La tabla representa la estrategia para definir criterios en la seleccién de herramientas de IA y chatbots.
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Cdodigo: PM-COAC — AMBATO

A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA Fecha de Elaboracion: 06 de junio. 2025

COOPERATIVA

AMBATO

Estrategia 3: Evaluacion de opciones y pruebas piloto

Tabla 29

Estrategia 3: Evaluacién de opciones y pruebas piloto

Fase Actividades Recursos Tiempo Responsable
Diagndstico Investigacion de soluciones de IA en el Humanos: Equipo de TI 2 Departamento
mercado. y Consultores. meses de Tecnologia
Implementacion Pruebas piloto con chatbots en atencién Tecnolégicos: Software Departamento
al cliente. de prueba. ) de Tecnologia
Recogida de opiniones de usuarios y Financiero: Presupuesto Gerencia y
meses
empleados. asignado. Atencion al
Cliente
Evaluacion Analisis del rendimiento de las
) Informes de Gerente
herramientas probadas. . 1 mes
desempefio. General

Ajustes y seleccion de la mejor opcion.

Nota. La tabla representa la estrategia de evaluacion y prueba de herramientas de inteligencia artificial en la cooperativa.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
Fecha de Elaboracién: 06 de junio. 2025

Estrategia 4: Formacion y supervision

Tabla 30
Estrategia 4: Capacitacion y monitoreo
Fase Actividades Recursos Tiempo Responsable
_ o Identificacion de las necesidades de Humanos: Area de 1 mes RRHH y Tecnologia
Diagnostico )
formacion. Recursos Humanos.
Desarrollo de  sesiones de Tecnoldgicos:
formacion. Plataforma de e-
Implementacion learning. 1 mes RRHHy Tecnologia
Simulacion de interacciones con el Recursos
chatbot. didacticos.
Mediciéon del nivel de adopcién por
_, parte del personal. Informes de .
Evaluacion ' _ _ 1 mes Gerencia General
Ajustes de la formacién en funcion desempefio.

del nivel de uso.

Nota. La tabla representa la estrategia de capacitacion y seguimiento para la implementacion de herramientas de IA en la

cooperativa.

/A

COOPERATIVA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
Fecha de Elaboracién: 06 de junio. 2025
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Estrategia 4: Formacion y supervision

Tabla 31
Estrategia 5: Integracién de lalA y Chatbots en los sistemas de la cooperativa
Fase Actividades Recursos Tiempo Responsable
* Revisién de compatibilidad con Humanos: 1 mes Departamento
los sistemas existentes. Equipo de TI. de Tecnologia
Diagndstico + Identificacion de puntos de Tecnologicos:
integracion clave. Software de
gestion.
+ Configuracion del chatbot en los Financiero: 2 Departamento
_ canales de atencion. Presupuesto meses de Tecnologia
Implementacién
* Pruebas de integracion con asignado.
sistemas financieros y de gestion.
Evaluacién * Revisibn del desempefio y Informes de 1 mes Gerencia

ajustes necesarios. funcionamiento. General

Nota. La tabla representa la estrategia para la integracion de herramientas de IA en los sistemas de la cooperativa.
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A Cédigo: PM-COAC — AMBATO
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA Fecha de Elaboracion: 06 de junio. 2025

COOPERATIVA

Estrategia 6: Automatizacion de procesos con inteligencia artificial

Tabla 32
Estrategia 6: Automatizacion de procesos con inteligencia artificial
Fase Actividades Recursos Tiempo Responsable
Identificacion de tareas Humanos: 1 mes Departamento
susceptibles de automatizacion. Equipo de de Tecnologia
Diagndstico Tecnoldgicos:
Software de

automatizacion.

Desarrollo e implantacion de Financiero: 2 Departamento
Implementacion scripts y flujos automatizados. Presupuesto meses de Tecnologia
asignado.
y Medicion de la eficiencia y Informes  de 1 mes Gerente
Evaluacion o _ _
optimizacion de los flujos de trabajo.  desempefio. General

Nota. La tabla representa la estrategia para la automatizacién de procesos en la cooperativa con inteligencia artificial.
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Cdodigo: PM-COAC — AMBATO
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA Fecha de Elaboracion: 06 de junio. 2025

Estrategia 7: Implantaciéon de un Chatbot para atencién al cliente.

Tabla 33
Estrategia 7: Implementacién de un Chatbot para la atencidn al cliente
Fase Actividades Recursos Tiempo Responsable
Deteccion de las consultas mas Humanos: 1 mes Departamento
_ o comunes de los clientes. Area de de Atencion
Diagndstico .
Atencion al
Cliente.
Desarrollo y personalizacion del Tecnoldgicos: 2 Departamento
chatbot. Plataforma meses de Tecnologia
Implementacion Financiero:
Presupuesto
asignado.
y Monitorizacion de la interaccion y Informes  de 1 mes Gerencia
Evaluacion _ _ _ _
ajustes en funcion del feedback. satisfaccion. General

Nota. La tabla representa la estrategia para la implementacion de un chatbot en la cooperativa.
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A Cédigo: PM-COAC — AMBATO
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA Fecha de Elaboracion: 06 de junio. 2025

COOPERATIVA

AMBATO

Estrategia 8: Evaluar el impacto de la IA en la Cooperativa

Tabla 34
Estrategia 8: Evaluacion del impacto de la IA en la Cooperativa
Fase Actividades Recursos Tiempo Responsable
Definir métricas de evaluacion del Humanos: 1 mes Departamento
Diagndstico rendimiento. Equipo de de Tecnologia
Andlisis y TI.
Recopilar datos sobre el uso y la Tecnoldgicos: 2 Departamento
Implementacion eficiencia. Herramientas de meses de Tecnologia
andlisis.
Generar informes de impacto y Informes  de 1 mes Gerencia
Evaluacién
sugerencias de mejora. desemperio. General

Nota. La tabla representa la estrategia para evaluar el impacto de la IA en la cooperativa.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
Fecha de Elaboracién: 06 de junio. 2025

Estrategia 9: Seguridad y proteccién de datos en la aplicacion de la 1A

Objetivo: Garantizar la privacidad y la proteccién de datos en el uso de IA y chatbots.

Plan de Accion: Implementar medidas de seguridad para mitigar los riesgos en la gestion de datos.

Tabla 35

Estrategia 9: Seguridad y proteccion de datos en laimplementacién de IA

Fase Actividades Recursos Tiempo Responsable
Evaluacion de riesgos de Humanos: 1 mes Departamento
_ o seguridad en el tratamiento de datos. Area de de Tecnologia
Diagnostico
Seguridad
Informética.
Aplicacion de protocolos de Tecnologicos: 2 Departamento
encriptacion y seguridad. Firewalls y meses de Tecnologia
Implementacién encriptacion.
Formacion en seguridad Recursos
informética para el personal. didacticos.
_ Auditorias de seguridad y pruebas Informes de 1 mes Gerencia
Evaluacién
de vulnerabilidad. auditoria. General

Nota. La tabla representa la estrategia para garantizar la seguridad y proteccion de datos en el uso de IA en la cooperativa.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
Fecha de Elaboracién: 06 de junio. 2025

Estrategia 10: Formacion y adaptacién del personal ala IA

Objetivo: Facilitar la transicion del personal al uso de la inteligencia artificial en la cooperativa.

Plan de accién: Formar a los empleados para mejorar la adopcion de herramientas digitales y chatbots.

Tabla 36
Estrategia 10: Capacitacion y adaptaciéon del personal ala lA
Fase Actividades Recursos Tiempo Responsable
Identificacion de las necesidades de Humanos:
_ o . RRHHYy
Diagnostico formacion. Departamento 1 mes .
Tecnologia
de RRHH.
Desarrollo de  mbédulos de Recursos
formacion sobre IA y chatbots. didacticos 'y
plataformas
» 2 RRHHYy
Implementacion LMS. )
meses Tecnologia
Talleres y simulaciones practicas Financiero:
para el personal. Presupuesto
asignado.
Evaluacion del nivel de adaptacion Encuestas )
» Gerencia
Evaluacién de los empleados. y pruebas de 1 mes
General
desempefio.

Nota. La tabla representa la estrategia de capacitacion y adaptacion del personal a las herramientas de inteligencia artificial.
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AMBATO

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“AMBATO” LIMITADA

Cdodigo: PM-COAC — AMBATO
Fecha de Elaboracién: 06 de junio.
2025

Capacitacion y Desarrollo del Personal

La introduccién de chatbots y tecnologias de inteligencia artificial en la cooperativa no

solo requiere adoptar nuevas herramientas, sino también preparar al personal para

gestionarlas de manera adecuada. Capacitar a los empleados les permitira entender como

funcionan los chatbots, utilizarlos de manera eficiente y mejorar la experiencia para los

socios y clientes.

Con este fin, se ha creado un programa de formacién que cubre desde conocimientos

bésicos sobre las herramientas hasta capacitacion avanzada en la gestion de interacciones.

Este enfoque asegurara que el personal pueda atender consultas eficientemente, mejorar el

flujo de trabajo y sacar el maximo provecho de las capacidades de la inteligencia artificial.
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A Cédigo: PM-COAC — AMBATO
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA Fecha de Elaboracion: 06 de junio. 2025

COOPERATIVA
AMBATO

Objetivo: Disefiar programas de formacion para que el personal pueda gestionar satisfactoriamente la interaccién con los
chatbots y aprovechar su funcionalidad.
Tabla 37
Capacitacion y Desarrollo del Personal en IA 'y Chatbots

Fase Actividades Recursos Tiempo Responsable
Identificacion de los conocimientos Recursos Humanos: RRHH
. y
previos del personal sobre IA y chatbots. Departamento de RRHH vy 1 mes .
Tecnologia
Tecnologia.
_ o Encuestas y entrevistas para Encuestas, entrevistas,
Diagnostico
determinar las necesidades de formularios digitales.
formacion.
Analisis de los procesos internos que Informes operativos, software
se beneficiaran del uso de chatbots. de gestion.
Desarrollo de mo&dulos formativos Recursos didacticos: manuales,
RRHH y
(conceptos basicos, uso y gestion de guias, videos. 1 mes )
Tecnologia
oL chatbots).
Disefio del L _
Definicion de estrategias de Plataformas LMS, aulas de
Programa

ensefianza (presencial, virtual, practica).  formacion.
Establecimiento de criterios de Indicadores de rendimiento y

evaluacién del aprendizaje. encuestas.
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Codigo: PM-COAC — AMBATO

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA Fecha de Elaboracion: 06 de junio. 2025

Implementacion

Evaluacion

Seguimiento

Nota. La tabla detalla las fases del programa de capacitacion en inteligencia artificial y chatbots para el personal de la cooperativa,

Formacion tedrica sobre inteligencia Materiales de apoyo, 2 RRHH vy
artificial y chatbots. instructores. meses Tecnologia
Talleres practicos con simulaciones de Software de chatbots, entornos
interaccion con chatbots. de prueba.
Resolucion de casos préacticos y dudas Soporte técnico, documentacion.
frecuentes.
Sesiones de refuerzo y apoyo a la Tutorias individuales y en grupo.
adaptacion.
Medicion del nivel de adaptacion del Pruebas de rendimiento, 1 Gerencia
personal. encuestas de satisfaccion. mes General
Analisis de interacciones con chatbots en Informes de uso de 1A y chatbots.
tiempo real.
Ajustes al programa formativo en funcién Informes de evaluacion,
de las necesidades detectadas. feedback.
Evaluaciones periodicas del desempefio Indicadores de eficacia, 3 RRHH vy
del personal en el uso de la IA. informes. meses Tecnologia
Actualizacion continua de los programas Nuevos contenidos educativos,
de formacion. plataformas LMS.

asegurando una implementacién eficiente y un uso éptimo de las herramientas digitales
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AMBATO

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“AMBATO” LIMITADA

Cdodigo: PM-COAC — AMBATO
Fecha de Elaboracién: 06 de junio.
2025

Evaluacién y Monitoreo

La implantacion de chatbots en la cooperativa requiere no solo su integracién en los
procesos operativos, sino también una supervisidn continua para garantizar su eficacia y
mejorar su rendimiento. La evaluacién constante permitira identificar posibles fallos, optimizar
las respuestas y adaptar los chatbots a las necesidades cambiantes de socios y clientes.

La supervision se enfocara en evaluar lo preciso de las respuestas, la velocidad del
servicio y cuan satisfechos estén los usuarios. Ademas, se haran cambios de manera regular
para aumentar su eficacia y ajustarse a las metas estratégicas de la cooperativa.

Meta: Vigilar de manera constante como funcionan los chatbots y llevar a cabo mejoras

para hacer su rendimiento mejor en la atencion al cliente y la automatizacion de procesos.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“AMBATO” LIMITADA

Cdodigo: PM-COAC — AMBATO
Fecha de Elaboracion: 06 de junio. 2025

Tabla 38

Evaluacion y monitoreo del desempefio de Chatbots

Fase

Monitoreo

Inicial

Mediciéon del

Desempefio

Optimizacioén

y Ajustes

Actividades
Revision del funcionamiento de
los chatbots en tiempo real.
Identificacion de incidencias y

errores de respuesta.

Andlisis de la tasa de
resolucién de consultas.
Evaluacibn del tiempo de

respuesta y satisfaccion del
cliente.
Comparacion con estandares
de calidad predefinidos.
Implementacion de mejoras en
el algoritmo de respuesta.
Ajustes en la base de datos
para ampliar el conocimiento del

chatbot.

Recursos

Panel de control, métricas de uso.

Informes de interaccion,

comentarios de los clientes.

Informes de eficiencia, encuestas a
usuarios.
Indicadores de rendimiento,

informes de chat.

Benchmarking interno y externo.

Software de actualizacion de IA.

Registros de preguntas frecuentes

(FAQ).

Simulaciones, casos de prueba.

meses

meses

Tiempo Responsable

Departamento
1 mes )
de Tecnologia

2 Departamento

de Tecnologia

2 Equipo de

Desarrollo
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A Cédigo: PM-COAC — AMBATO
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA Fecha de Elaboracion: 06 de junio. 2025

COOPERATIVA

Tabla 39
Evaluacién y monitoreo del desempefio de Chatbots
Fase Actividades Recursos Tiempo Responsable
Pruebas de usabilidad con Simulaciones,
Optimizacién y Ajustes diferentes escenarios. casos de
prueba.
Seguimiento  periédico  del Cuadro de
rendimiento del chatbot. mando de
- Departamento
métricas, Permanente .
de Tecnologia
informes
automaticos.
o . Aplicacion de encuestas para Formularios »
Seguimiento Continuo _ _ y _ o _ Atencion  al
medir la satisfaccion del cliente. digitales, Trimestral _
) Cliente
entrevistas.
Actualizaciones continuas de Recursos de
contenidos y mejoras en la IA. aprendizaje, Equipo de
R Semestral
optimizacion de Desarrollo
datos.

Nota. La tabla detalla el proceso de evaluacion y monitoreo del desempefio de los chatbots en la cooperativa, asegurando su
mejora continua y su adaptacion a las necesidades de los clientes
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Cdodigo: PM-COAC — AMBATO
A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha de Elaboracién: 06 de junio.

COOPERATIVA “AMBATO” LIMITADA 2025
AMBATO

Plan de Comunicacién

La implementacién de chatbots en la cooperativa necesita ir acompafiada de un plan
de comunicacion efectiva tanto dentro como fuera de la organizacion. Es importante que los
empleados y clientes estén bien al tanto de las herramientas que se estan introduciendo, los
beneficios que aportan y el efecto positivo que tendran en la mejora del servicio.

El enfoque de comunicacion se centrara en dos aspectos principales:

Comunicacion interna: se informara a los empleados sobre la introduccién de los
chatbots, su funcién en este proceso y las formas de utilizarlos y gestionarlos
adecuadamente.

Comunicacion externa: se informaré a los clientes acerca de la existencia de los
chatbots, cédmo podran interactuar con ellos y qué ventajas obtendran.

Una comunicacion que sea clara y honesta ayudara a asegurar que esta tecnologia
sea bien recibida y utilizada, mejorando asi la experiencia de todos los involucrados.

Planes de comunicacién paralaintroduccién de chatbots

Propésito: Crear planos de comunicacion tanto internos como externos para educar
a los empleados y clientes sobre la introduccidn de chatbots, sus beneficios y el efecto en la

calidad del servicio.
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Cdédigo: PM-COAC — AMBATO

Fecha de Elaboracién: 06 de junio. 2025

Tabla 40

Estrategias de Comunicacion para la Implementacion de Chatbots

Fase Actividades Recursos Tiempo Responsable
Comunicacién Anuncio inicial de la implantacién Correo electronico, boletines internos. 1 semana Departamento
Interna de chatbots a los empleados. de Comunicacion
Talleres informativos para Presentaciones, material de formacion. 2 semanas
empleados sobre el uso de chatbots. RRHH y
Creacion de un canal de Plataforma interna  (Intranet, chat Permanente Departamento de
comunicacién para resolver dudas interno). TIC
internas.
Actualizacién continua sobre los Informes semanales, reuniones Mensual Gerencia
avances y logros de la implantacion.  periddicas. General
Comunicacioén Anuncio de la implantacion de Correos electrénicos, redes sociales, 1 semana Marketing vy
Externa chatbots a clientes y socios. pagina web. Atencion al
Cliente
Informacién sobre las ventajas de Infografias, videos explicativos. 2 semanas
Marketing

los chatbots y como utilizarlos.
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Actividades interactivas en redes
sociales para familiarizar a los
clientes con el chatbot.

Asistencia al cliente sobre cémo
interactuar con los chatbots.

Recogida de opiniones de los
clientes sobre la experiencia con el

chatbot.

Redes sociales, campafias digitales.

Chat en directo, correos electrénicos de
asistencia.

Encuestas, formularios.

1 mes

Permanente Atencién
Cliente

Trimestral Atencion
Cliente

al

al

Nota. La tabla define las estrategias de comunicacion it erna y externa para asegurar que todos | os stakeholders estén

informados y comprometidos con la implementacién de los chatbots en la cooperativa.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
Fecha de Elaboracién: 06 de junio. 2025

Cronogramay presupuesto

La implementacion de tecnologias de inteligencia artificial y chatbots es un avance crucial para incrementar la eficacia
operativa y la calidad del servicio en la cooperativa. Para mejorar el servicio al cliente y automatizar los procedimientos internos, es
vital crear un cronograma minucioso que delineé las etapas de implementacion, desde la planificacion inicial hasta el seguimiento
constante del sistema. Asimismo, es indispensable destinar una cantidad suficiente de fondos para la adquisicion de tecnologia, la

capacitacion del personal y el mantenimiento del sistema, asegurando asi una implementacién correcta y la viabilidad del proyecto

en el futuro.

El calendario siguiente especifica los tiempos de ejecucion, mientras que el presupuesto indica los recursos necesarios para

asegurar el éxito de la implementacion. Ambas partes son fundamentales para una gestion éptima del proyecto, facilitando un

control efectivo del tiempo y de los gastos involucrados.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO” LIMITADA

Cédigo: PM-COAC — AMBATO
Fecha de Elaboracién: 06 de junio. 2025

Cronograma de Implementacion de Chatbots

Objetivo: Establecer un cronograma detallado con las fases de implementacion y los plazos de ejecucion.

Tabla 41

Cronograma de Implementacioén de Chatbots

Fase

Planificacion

Adquisicién de Tecnologia
Integracion
Capacitacion

Pruebas y Ajustes

Monitoreo Continuo

Actividades

Definir los objetivos y seleccionar las herramientas
de IA.

Elaborar el plan de implantacién y formacion.
Seleccion y compra de plataformas de IA y chatbots.

Integracion de los chatbots en los sistemas internos
de la cooperativa.

Formacioén del personal en el uso de chatbots.
Pruebas funcionales y ajustes basados en la

retroalimentacion.
Seguimiento y ajustes continuos del sistema de

chatbots.

B Fechade Fechade
Duracion o o
Inicio Finalizacion

2 semanas 01/04/2025 14/04/2025

1 mes 15/04/2025 15/05/2025

1 mes 16/05/2025 15/06/2025

2 semanas 16/06/2025 30/06/2025

1 mes 01/07/2025 31/07/2025

Permanente 01/08/2025 Permanente

Nota. El cronograma cubre las fases desde la planificaciébn hasta el monitoreo, con un enfoque en la capacitacion y ajustes

continuos.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “AMBATO”

Cdédigo: PM-COAC — AMBATO
Fechade Elaboracién: 06 de junio. 2025

Presupuesto de Implementacién de Chatbots

Objetivo: Asignar el presupuesto necesario para la adquisicion de tecnologia, capacitacién del personal y mantenimiento de los

sistemas de inteligencia artificial.

Tabla 42

Presupuesto de Implementacion de Chatbots

Categoria

Descripcién

Costo Estimado

Fuente de Financiamiento

Adquisicién de tecnologia

Formacién del personal

Mantenimiento de sistemas

Consultoriay apoyo externo

Marketing y comunicacién

Imprevistos
TOTAL

Purchase of software licenses for Al and
chatbots.

Workshops and continuous training  for
employees.

Annual maintenance of the technological
infrastructure.

Consulting for technology integration.

Internal and external communication campaigns
on chatbots.

Fund to cover additional unforeseen expenses.

$1,800

$700

$1,000

$500
$378

$200
$4,578

Fondo de Innovacion
Tecnoldgica
Presupuesto de Capacitacién

Mantenimiento del Sistema

Consultoria Especializada

Marketing Digital

Contingencia

Nota. El presupuesto incluye gastos para tecnologia, capacitacion, mantenimiento y soporte externo, con un fondo reservado para imprevistos.
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2.6. Validacion de la Propuesta

Con el fin de asegurar que la implementacion de chatbots en la cooperativa sea efectiva
y se ajuste a las necesidades particulares de la entidad, se convocdé a un conjunto de
especialistas en varias areas relevantes. Estos profesionales analizan diferentes aspectos del
proyecto, basandose en su experiencia y su entendimiento en tecnologia, eficacia operativa,
capacitacion y cambio digital. A continuacion, se expone la validacion llevada a cabo por los
expertos, la cual comprende los criterios y &mbitos analizados para asegurar la factibilidad y el

éxito de la iniciativa.

Tabla 43

Validacion de la propuesta a través del método de criterios de especialistas

Especialista Afios de Titulo Cargo
experiencia Académico

Guanoluisa Toapanta Elsa 8 Msg En Analista de

Paola Administracion de Crédito
Empresas Senior

Pendolema Bolafios Rosa 6 Msg. En Jefe de

Gisela Administracion de Agencia
Empresas

Coloma Andaluz Eduardo 10 Mgs. En Jefe de

Cristébal Administracion de Agencia

Empresas
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Tiche Baltazar Inés Cristina 5 Mgs. En Atencién al
Administracion de Cliente vy
Empresas Analista de

Crédito

Nota: Elaboracion propia en base a la informacion presentada por expertos

Los propositos de la validacion se enfocan en estos aspectos:

o Verificar la efectividad del enfoque utilizado durante el estudio.

e Confirmar la autenticidad de las conclusiones, resultados y sugerencias que se han
generado.

e Modificar la estrategia de los componentes elaborados en la propuesta, si es necesario,
segun la opinion de los expertos.

e Analizar la factibilidad del plan de mejora que incorpora la inteligencia artificial como se
ha sugerido.

Respecto a los resultados de la validacion, se aplicé una escala tipo Likert para evaluar
los grados de relevancia y representacion, asignando un puntaje de 5 (Totalmente de acuerdo)
cuando se cumple el criterio de manera adecuada y un puntaje de 1 (Totalmente en desacuerdo)
si el cumplimiento es deficiente.

Tabla 44

Validacion de la propuesta a través del método de criterios de especialistas

Poblacion Experto 1 Experto 2 pyperto3  Experto4  Total Porcentaje
Impacto 5 5 5 4 19 95%
Aplicabilidad 4 5 5 5 19 95%

Conceptualiz
5 5 5 4 19 95%

acion
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Actualidad 5 5 5 5 20
Calidad
5 4 4 5 18
Técnica
Factibilidad 5 5 4 5 19
Pertinencia 5 5 5 5 20

100%

90%

95%

100%

Nota: Elaboracion propia

2.7. Matriz de articulacion

La matriz exhibe la interconexion entre la propuesta y los principios tedricos,

metodoldgicos, tacticos y tecnoldgicos, todo esto aplicado en la creacién de chatbots en la

cooperativa. En esta matriz, se ve la relacién entre enfoques tedricos y practicos subyacentes a

las estrategias propuestes, las técnicas de desarrollo y también los resultados que se buscan..



Tabla 45

Matriz de articulacion
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EJES O SUSTENTO  SUSTENTO  ESTRATEGIAS DESCRIPCI  INSTRUMENT
PARTES TEORICO  METODOLOG  /TECNICAS ON DE 0S
PRINCIPALES ICO RESULTAD  APLICADOS
(O
Mejora Andlisis de
Teoria en la datos de
Seleccion
de Método de eficiencia de interaccion,
Implementa de
automatiza  implementaci la atencion retroalimenta
cion de herramientas
cién y O6n agil vy al cliente y cibn de
Chatbots de 1A
mejora de escalable automatizac  usuarios,
chatbots
procesos ion de pruebas de
procesos desempenio
o Emplead
Disefio de Encuestas
Enfoque 0s
programas de
en la Formacion  capacitados
de satisfaccion,
Capacitacié formacion intensivaenel en el uso
capacitacion evaluaciones
n del Personal continua en uso de efectivo de
basados en de
nuevas chatbots los chatbots,
competencia desempefio
tecnologias mejora en la
S del personal
gestion
B Teoria Enfoque Implementa Optimiza Reportes
Evaluacién
_ de de mejora cién de ci6n de
y Monitoreo
evaluacion  continua con pruebas continua del desemperfio,




111

continua vy retroalimenta ajustes desempefio andlisis de
optimizacié  cién periodicos de los KPIs
n chatbots

Nota: Elaboracion propia
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CAPITULO Ill: CONCLUSIONES

3.1. Conclusiones

Un andlisis exhaustivo de estudios anteriores sobre administracién de empresas,
estrategias de optimizacion, gestién de procesos y tecnologia de inteligencia artificial, fue
realizado. De este, surgi6é un marco tedrico solido, crucial para justificar la recomendacion
de implementar chatbots en el COAC Ambato. Consideraciones clave, como el cambio
continuo, la automatizacion de labores y la digitalizacion financiera, proporcionan una
base sélida para formula ideas mejorativas en la cooperativa. Integrar los fundamentos
tedricos garantiza que la sugerencia se adecue a las practicas optimas y tendencias en
administracion de empresas, asi como en la aplicacion de nuevas tecnologias.

Mediante la evaluacion implementada, incluyendo un andlisis FODA y un examen de la
infraestructura tecnolégica y las capacidades del personal, se lograron detectar las
principales carencias y posibilidades de mejora en la atencion al cliente en la oficina de
Quito. Los problemas que afectaban la eficiencia y la calidad se identificaron: procesos
manuales, requerir atencion presencial y falta de automatizacion en consultas rutinarias.
Asimismo, se descubrié que la cooperativa posee puntos fuertes como, una buena
reputacion y confianza de los socios, siendo esto, una oportunidad para usar tecnologias
como los chatbots.

Diez tacticas clave se determinaron para la puesta en marcha de chatbots de inteligencia
artificial en COAC Ambato, sucursal Quito. Las estrategias propuestas abarcan el analisis
de necesidades, integracion, formacion, monitoreo y evaluacion del impacto, usando esta
tecnologia. El plan de mejora propuesto fija objetivos y metas medibles para optimizar

procesos, mejorar la atencioén al cliente y fortalecer la toma de decisiones mediante IA.



113

Estrategias clave implican elegir las herramientas idéneas, capacitar al personal de forma
correcta, incorporar chatbots en los sistemas cooperativos, y también vigilar
continuamente su desempefio, asegurando una implementacion exitosa y duradera.

Un grupo de especialistas en areas clave, como tecnologia, la gestiébn de procesos,
capacitacion, y la transformacién digital, aprobo la sugerencia. Estos mismos expertos
analizaron varios aspectos del plan de mejora, ofreciendo sugerencias y comentarios para
su buen funcionamiento y su efectividad en el COAC Ambato. Ellos avalaron la seleccion
de instrumentos tecnoldgicos, la adaptacién del plan de formacién y la capacidad de la

cooperativa para la adaptacién a los chatbots.

3.2. Recomendaciones

Es aconsejable actualizar sin cesar los fundamentos tedricos de la IA y los chatbots en el
sector cooperativo, jojo ahi! Esto asegurara que el COAC Ambato se mantenga en la
cima de las tendencias y las mejores practicas. Esto también ayudara a que mejoren su
plan, constantemente.

Se sugiere a COAC Ambato realizar un diagnéstico constante, en Quito, y ademas en
todas sus sucursales, por supuesto. Esto identificara oportunidades para prosperar, y
podran aprovechar las fortalezas de la cooperativa. Logrardn implementar soluciones
nuevas, mejorando los procesos, y joye! el servicio al cliente.

Se aconseja que COAC Ambato implemente las tacticas del programa de optimizacién
paso a paso. De esta forma la transicion a los chatbots sera facil, facilitando la adaptacion
del personal vy, jclaro! de los socios. A mas de eso, revisar y ajustar las estrategias, es

crucial para la eficiencia y el alineamiento con los objetivos, ¢ sabes?.
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ANEXOS

Anexo 1:

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

VALIDADOR 1

Universidad
Israel ES POG IElzcsgsalladg:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
Plan de mejora para el drea de atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato
Ltda., Agencia Quito Centro. Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este
trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a

continuacion.

Datos informativos

Validado por: Ing. MBA. Coloma Andaluz Eduardo Cristébal

Titulo obtenido: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

C.1.: 1724396849

E-mail: crsedu@hotmail.com

Institucién de Trabajo: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO AMBATO LTDA.
Cargo: JEFE DE AGENCIA

Afios de experiencia en el area: 10 afios
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Instructivo:

Universidad

Israel

ESPOG

e Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

e Revisar, observary analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,

126

Escuela de
Posgrados

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacion X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X
TOTAL 25 8
Observaciones i narnenunaen e s

Lugar, fecha de validacion: 17 de septiembre del 2025.

Finmade eRcrtnacaments cor
EDUARDO CRISTOBAL COLOMA

ANDALUZ

Valitar unicamente con FinmaEC

Razon:

Localizacion
Fecha: 2025-00-17T 15:12:13.222343879-04 .00

Ing. MBA. Coloma Andaluz Eduardo Cristébal
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VALIDADOR 2

Universidad
Israel ES POG Eﬁi‘éﬂzgg

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
Plan de mejora para el area de atencién al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato
Ltda., Agencia Quito Centro. Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este
trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a

continuacion.

Datos informativos

Validado por: Ing. MBA. ELSA PAOLA GUANOLUISA TOAPANTA

Titulo obtenido: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

C.1.: 1722703244

E-mail: epgt_14@hotmail.com

Institucion de Trabajo: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO AMBATO LTDA.
Cargo: ANALISTA DE CREDITO SENIOR

Afios de experiencia en el area: 8 aiios
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Instructivo:

Universidad

Israel

ESPOG

e Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacién; y,

128

Escuela de
Posgrados

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante | Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado

Impacto X

Aplicabilidad X

Conceptualizacion X

Actualidad X

Calidad Técnica X

Factibilidad X

Pertinencia X

TOTAL 30 5
(8] T T (o) | [ e TR
ReCOMEBNAACIONES .o cciseisiisssnssasiasississ sasesioss asssssss siiesivis s iraiesisssssesssssss soveavosi sovsessen sosissssssss siasavsosses

Lugar, fecha de validacion: 17 de septiembre del 2025.

ELSA PAOLA
GUANOLUISA

TOAPANTA

Firmado digitalmente por
ELSA PAOLA GUANOLUISA
TOAPANTA

Fecha: 2025.09.17 134837
-05'00

Ing. MBA. ELSA PAOLA GUANOLUISA TOAPANTA
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VALIDADOR 3

Universidad
Israel ES POG Eﬁi‘;ﬁgg

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
Plan de mejora para el area de atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato
Ltda., Agencia Quito Centro. Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este
trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a

continuacion.

Datos informativos

Validado por: Ing. MBA. Tiche Baltazar Inés Cristina

Titulo obtenido: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

C.l.: 1850073287

E-mail: inescristinatiche@gmail.com

Institucion de Trabajo: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MUSHUC RUNA.
Cargo: Atencion al Cliente y Analista de Crédito

Afos de experiencia en el drea: 6 afios
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Universidad Escuela de
Israel Es POG Posgrados

Instructivo:

e Responda cada criterio con la méaxima sinceridad del caso;

e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacién; y,

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacion X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X
TOTAL 30 4

Lugar, fecha de validacion: 17 de septiembre del 2025.
f a2

Ing. MBA. Tiche Baltazar Inés Cristina
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VALIDADOR 4

Universidad
Israel ES POG Ezgl;?;i:lg:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
Plan de mejora para el area de atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato
Ltda., Agencia Quito Centro. Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este
trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a

continuacién.

Datos informativos

Validado por: Eco. MBA. PENDOLEMA BOLANOS ROSA GISELA

Titulo obtenido: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

C.1.: 1719906651

E-mail: rousmery171@hotmail.com

Institucion de Trabajo: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO AMBATO LTDA.
Cargo: JEFE DE AGENCIA

Afios de experiencia en el area: 8 afios
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Universidad Escuela de
Israel ES POG Posgrados

Instructivo:

* Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

e Revisar, observary analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacion X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X
TOTAL 30 4

Lugar, fecha de validacion: 17 de septiembre del 2025.

ROSA GISELA Firmado digitalmente

por ROSA GISELA

PENDOLEMA PenooLema soLafos

Fecha: 2025.09.17

BOLANOS 14:14:32 05°00

Eco. MBA. PENDOLEMA BOLANOS ROSA GISELA
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