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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. fue creada en enero del 2003,
naciendo de la visién de la Comunidad de Chibuleo San Alfonso, en la Parroquia Juan Benigno
Vela, Provincia de Tungurahua. Este grupo, encabezado por la familia Chango Yucailla, inicié un
proceso organizativo con el propdsito de mejorar las condiciones sociales y econdmicas de su
comunidad mediante la colaboracién econdmica y los préstamos internos. Este esfuerzo
colectivo rapidamente se expandid, llevando a la apertura de la primera oficina en Latacunga a
finales del 2003, marcando el comienzo de su crecimiento territorial y financiero.

Ha pasado el tiempo, y la Cooperativa Ambato continua con el compromiso sélido
direccionado con su misiéon de promover el desarrollo socioeconémico de la comunidad, lo que
ha llevado a expandirse en gran manera. Este crecimiento se fundamenta en decisiones
estratégicas como la fusidn con otras entidades, ampliando cobertura a nivel nacional.

El modelo de negocio de la Cooperativa Ambato se basa en tres pilares fundamentales:
inclusién financiera, expansidn geogréfica, innovacidn tecnoldgica. En la inclusion Financiera, su
compromiso es brindar acceso a servicios financieros a todos los segmentos de la poblacién, con
énfasis en las comunidades marginadas. Da facilidades de creacién de cuentas de ahorro,
créditos, y servicios de microfinanzas disefiados para apoyar tanto a individuos como a pequeiias
empresas. Esta expansion da mayor alcance para tener acceso a sus servicios, fortaleciendo la
presencia de la cooperativa en diferentes regiones. En el marco de su estrategia de innovacion,
la empresa ha establecido una Red de Cajeros Automaticos.

El modelo de negocio de las cooperativas de ahorro y crédito tiene como premisa la
innovacion tecnoldgica debido a la creciente digitalizacion del sector financiero. De manera
tradicional, se centraban en la cercania y el servicio personalizado a sus miembros, lo que los
llevd a adoptar nuevas estrategias para mantenerse competitivas en un entorno de alta
competitividad. La digitalizacion centra su implementaciéon en servicios bancarios en linea,
aplicaciones mdviles, y la automatizacidn de procesos, lo que permite a las cooperativas ofrecer
servicios mas accesibles, eficientes y personalizados. Esto ayuda a retener a una base de clientes
que demanda facilidades financieras. Por ello, la competencia con bancos tradicionales ha
impulsado a las cooperativas a innovar y adaptar su modelo de negocio para seguir siendo
importantes en conceptos de atencion al servicio al cliente desde el punto de vista financiero.

Las tendencias tecnoldgicas en el sector financiero cooperativo sientan sus bases en la

adicion de herramientas avanzadas como la inteligencia artificial, y soluciones de ciberseguridad
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robustas. Con esto se optimizan sus operaciones, mejoran la seguridad de las transacciones, y
ofrecer una experiencia de usuario mas dinamica y segura. La inteligencia artificial, por ejemplo,
se esta utilizando para personalizar las ofertas de productos y mejorar la atencién al cliente
mediante asistentes virtuales y chatbots. Ante esto, la ciberseguridad se perfila como una
tecnologia clave para garantizar la transparencia, dando mayor seguridad a las transacciones
financieras. La automatizacién de procesos, en donde viene intrinseco la gestién de riesgos vy el
cumplimiento normativo, esta ayudando a las cooperativas a reducir costos operativos y
aumentar la eficiencia.

Lo descrito anteriormente, hace que la investigacién tenga sus directrices en el aspecto
de herramientas tecnoldgicas para que sean aplicadas de manera efectiva para mejorar la
experiencia del cliente, reducir tiempos de espera, y personalizar los servicios ofrecidos,
contribuyendo al fortalecimiento general de la cooperativa en un entorno financiero cada vez
mas competitivo. La investigacidon toca aspectos técnicos de la innovacién y también tocara

aspectos socioecondmicos para un crecimiento sostenido de la entidad financiera.

Problema de investigacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda., en su agencia de Tumbaco, cuenta
con restricciones operativas respecto a la falta de actualizacién tecnoldgica. Debido a su
dependencia total de cajeros automaticos, sus habilidades son demasiado limitadas para
proporcionar servicios personalizados y complejos, donde la digitalizacion estd a la orden del
dia. Esta carencia de integracion de herramientas tecnoldgicas avanzadas acarrea ineficiencias
como periodos de espera extensos e incremento en las quejas con respecto a la lentitud de los
procedimientos aplicados por la empresa, teniendo consecuencias directas en la evaluacion de
la calidad del servicio y la lealtad de los clientes.

La falta de capacitacién tecnoldgica en el personal agrava aun mas la situacion, ya que
no poseen las habilidades necesarias para gestionar problemas de manera rdpida y efectiva. La
reduccién en el nUmero de trabajadores calificados, junto con una infraestructura tecnoldgica
insuficiente, repercute de manera adversa en la calidad del servicio al cliente, lo que incrementa
la insatisfaccion, disminuyendo la competitividad de la cooperativa respecto a procesos
modernizados

Resulta necesario e imperante que la cooperativa desarrolle un plan de mejora que
incluya la adopcién de plataformas en linea y la automatizacion de procesos. Incorporar
tecnologias avanzadas traera como ventajas el acortamiento de los tiempos de espera, mejoras
en la atencién al cliente y proveer de servicios que estén a la altura. Solo a través de estas
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soluciones tecnoldgicas la cooperativa podrd enriquecer la experiencia de sus clientes,
potenciando de manera significativa su competitividad y asegurara su presencia en un mercado
gue centra sus esfuerzos en la implementacion de procesos mas digitalizados.

Ante lo mencionado, la pregunta problémica queda establecida de la siguiente manera:
¢Como puede la implementacién de tecnologias avanzadas en la agencia Tumbaco de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato optimizar la atencidn y servicio al cliente, mejorando

la eficiencia operativa y la satisfaccion de los socios?

Objetivo general

Disefiar el plan de mejora para optimizacion la atencién y servicio al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, mediante laimplementacién de las nuevas tecnologias

de informacién con el fin de mejorar la eficiencia operativa.

Objetivos especificos

Contextualizar los fundamentos tedricos sobre la optimizacion de la atencién vy

servicio al cliente y el uso de nuevas tecnologias de la informacion.

e Diagnosticar el estado actual de la atencidn y servicio al cliente en la Cooperativa de
Ahorroy Crédito Ambato, Agencia Tumbaco, a treves de las técnicas de investigacion.

e Disefar las acciones de mejora basado en la implementacién de nuevas TIC para

mejorar la calidad de la interaccién con los clientes.

e Valorar con criterio de especialistas la propuesta de la presente investigacion.

Vinculacidon con la sociedad y beneficiarios directos

La vinculacion con la sociedad es necesaria para poder establecer un plan de mejora en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda., ya que, optimizando la atencidn al cliente a
través de nuevas tecnologias, genera lazos mas fuertes con la comunidad y sus clientes. Este
influye de manera directa a los trabajadores, clientes actuales y potenciales, al considerarla
eficiente y flexible.

Los trabajadores tendran beneficios a través de este estudio debido a la incorporacién
de tecnologias que reduzca la carga de trabajo en tareas repetitivas, dando apertura a realizar
actividad de mayor valor como la atencién personalizada y la asesoria financiera focalizada.

La tecnologia facilitard a los clientes el acceso a servicios financieros donde quiera que

se encuentren, mejorando la agilidad y personalizacion del servicio. Asimismo, los clientes
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externos, que no forman parte de la entidad, pernoctaran un sistema modernizado, capaz de
atender sus necesidades con mayor eficiencia. Por ultimo, se implementardn programas de
formacidn tecnolégica para empleados, mejorando procesos internos y elevando la satisfaccién
del cliente mediante un servicio mas rapido y efectivo. El desarrollo de productos tecnoldgicos
especificos, como aplicaciones moviles y plataformas en linea, abre una brecha a la cooperativa

para ofrecer servicios financieros mas accesibles y promover la inclusién financiera.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1 Contextualizacion general del estado del arte

Gestion organizacional

La gestion organizacional hace mencién a las acciones coordinadas que garantizan la
eficiencia de una institucién en base a los objetivos planteados. Segun Bello (2023), "la
flexibilidad organizacional en conjunto con buenas practicas y de gestion agil pueden mejorar la
adaptacion a la exigencia de innovacion del mercado (p. 14). Por su parte, Cuta (2023) sefiala
que los elementos digitales aportan en mejoras de todos los productos y servicios en la gestidn
organizacional (p. 112).

Salvador (2023) analiza que al gestionar de manera proactiva los cambios ayuda en que
haya una cohesién entre las estrategias organizacionales y las expectativas de los empleados,
traduciéndose en un entorno de trabajo mas cohesivo y productivo (p. 9). El papel de la
sostenibilidad en la gestidn organizacional aparte de cumplir las demandas sociales actuales,
dan ventajas organizacionales a largo plazo. Finalmente, Soleibe et al., (2024) examinan cémo
el liderazgo transformacional ayuda en sobremanera en la organizacion mediante la inspiracion

y motivacion de los empleados a través de incentivos (p. 12).

Direccidn tecnoldgica

La direccion tecnolégica estd basada en la planificacién, implementacion y gestion de
los recursos tecnoldgicos vy la infraestructura en la busqueda de cumplir objetivos estratégicos
organizacionales. Esta disciplina es el eje central para la innovacion, eficiencia y competitividad
empresarial (De Vries y Zhang, 2020, p. 275).

Investigaciones recientes hacen hincapié en la gestién de la innovacién en la direccidn
tecnolégica, poniendo por delante la necesidad de una direcciéon proactiva para facilitar la
transferencia de conocimientos respecto a la tecnologia y obtener ventajas ante otras
organizaciones (Sanchez y Brown, 2023). Por ende, la direccidn tecnoldgica es un punto clave en
la agilidad empresarial, permitiendo a las organizaciones entrar en un proceso de adaptabilidad
no tan complejo (Cisneros & Romero, 2024, p. 74).

La cohesidn estratégica entre la direccion tecnoldgica y la estrategia corporativa es de
caracter disruptivo para la integracién de la tecnologia en los procesos de negocio y el éxito de
las iniciativas estratégicas. Adicional a esto, la gestién de riesgos tecnoldgicos tiene gran

influencia en la estabilidad y rendimiento organizacional (Fernandez et al., 2021, p. 32). Basado
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en la transformacion digital, la direccidon tecnolédgica debe enfocarse en la implementacion de
mejores prdcticas para "mejorar la eficiencia operativa y fomentar la innovacion a través de la

adopcidn de tecnologias emergentes" (Bader, 2024).

Instrumentos de la tecnologia

Los instrumentos tecnoldgicos dan dado otra connotacién en aspectos de realizar
tareas, procesar datos y tomar decisiones en diversos ambitos (Meuter et al., 2023). Partiendo
de los sistemas de automatizaciéon avanzada en la industria hasta plataformas de aprendizaje
educativas online, estos han demostrado ser piezas claves en lainnovacién y toma de decisiones
estratégicas (De La Cruz-Campos et al., 2022, p. 51).

En el dmbito empresarial, herramientas que realizan analisis de datos en conjunto con
inteligencia artificial representan un antes y un después en las organizaciones para el
procesamiento de informacién. En el ambito educativo, las plataformas de aprendizaje en linea
y las aplicaciones educativas digitales marcan un hito en los procesos de ensefianza-aprendizaje.
En la gestion de proyectos, las plataformas de gestién de proyectos y las aplicaciones
colaborativas mejoran la coordinacion de actividades. En la gestidn de la cadena de suministro,
el uso de tecnologias emergentes como el blockchain y el Internet de las Cosas (loT) estan
proporcionando una trazabilidad y eficiencia en sus operaciones logisticas (Giler et al., 2024, p.

5).

Clasificacion de las herramientas tecnoldgicas

Las herramientas tecnoldgicas contemporaneas estan divididas en: tangibles, como el
hardware, e intangibles, incluyendo software, aplicaciones y plataformas digitales. Ambas
categorias son asociadas para el desarrollo de diversas actividades, desde la gestién empresarial
hasta la educacién (Prajapat, 2024, p. 79).

Aro (2024) analizaron como "la modernizacion del hardware ha mejorado la eficiencia
operativa en las organizaciones" (p. 210). De igual manera se destaca laimportancia del software
de gestion empresarial y las plataformas de andlisis de datos para la toma de decisiones
estratégicas. En el dmbito de la innovacién, exploraron cémo "las herramientas intangibles

facilitan la creacidn y adopcién de nuevas tecnologias" (p. 89).
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Plan de mejoras

El plan de mejoras es el eje central en los procesos de mejora continua y actia como un
elemento imprescindible en este método. Su desarrollo requiere de la participacion activa de
los lideres operativos y administrativos involucrados en dicho programa. Dentro de este plan
debe estar incluido decisiones estratégicas destinadas a revolucionar los procesos internos de
la organizacion, con la finalidad de elevar la percepcién del servicio ofrecido. Adicional a esto,
facilita la identificacion de sectores criticos que requieren cambios, ayuda a monitorear las
acciones que se han llevado a cabo y prevé medidas correctivas ante situaciones inesperadas
(ANECA, 2021).

Entre los pasos que deben de seguirse para disefiar un plan de mejoras estan descritos
de la siguiente manera:

Evaluacién de Areas Criticas = Se realiza una revisién de los procedimientos actuales
para identificacién de fallas o dreas que requieren intervencién.

Deteccién de Causas Fundamentales = Se basa en el estudio de los factores clave que
provocan los problemas detectados de manera previa.

Establecimiento de Objetivos = Se fijan metas especificas y plausibles que orienten el
proceso de optimizacién.

Seleccion de Medidas Correctivas = Aqui se hace el uso de las tacticas mas efectivas
para encontrar solucidn a las dificultades identificadas.

Creacion del Plan de Accién > Aqui es necesario realizar un esquema con las
responsabilidades asignadas, recursos con los que se cuenta y plazos prestablecidos.

Implementacion del Seguimiento = Se utilizan indicadores y métodos de evaluacién
para obtener resultados medibles y ajustar estrategias acordes a estos requerimientos (Lay-De-

Ledn et al., 2022, pp. 2-3).
Tipos de Planes de Mejora

Hay tipos de planes de mejora que pueden ser implementados en los sistemas no
solamente de atencién al cliente sino en areas operativas donde se requiera aplicar este tépico,
el mismo que presenta los siguientes tipos:

e Plan Correctivo: Aborda problemas puntuales que impactan el rendimiento
organizacional.
e Plan Preventivo: Se adelanta o prevé posibles fallas o ineficiencias en pro de evitar que

se conviertan en problemas aliin mayores.
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e Plan de Innovacién: Busca adoptar nuevas estrategias o tecnologias para el incremento
de la eficiencia y competitividad en un area en especifico de cualquier organizacion
e Plan de Optimizacion: Su funcionalidad es mejorar procesos ya existentes sin que esto

repercuta en las operaciones habituales (Vega y Socarras, 2020, p. 91).

Servicio al cliente

El servicio al cliente ha pasado de ser una funcidn secundaria a ser la clave para el éxito
empresarial. Segin Meuter et al., (2023), si hay una experiencia de la cliente positiva, esto
diferencia a la organizacién de las demas en el mercado, debido a la percepcién que tiene,
influyendo en el rendimiento financiero de la organizacién" (p. 45).

La integracion de tecnologias como chatbots y sistemas de atencidén automatizada se ha
vuelto habitual actualmente, mejorando los procesos operativos en una empresa. Meuter et al.,
(2023) menciona que, con ello, se resalta la personalizacion de la experiencia del cliente,
facilitada por el andlisis de datos y la inteligencia artificial, lo que afecta de manera directa la
lealtad y la percepcion que tenga el cliente de la organizacion. De la misma manera, Bakkouri et
al., (2022) describe que una estrategia de servicio al cliente, bien disefiada, hace que el cliente
se sienta satisfecho y pueda mencionar a mas personas el grado de compromiso que tiene la

empresa en el aspecto del servicio al cliente (p. 89).

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente no esta determinante exclusivamente en el aspecto de cumplir
expectativas minimas, sino que también a ofrecer experiencias que sorprendan y resulten
agradables (Cardenas, 2019). Por ello, la relacién empresa-cliente debe basarse en la confianza
y satisfaccion, ya que un cliente bien atendido tiene mas probabilidades de regresar y desarrollar
lealtad a largo plazo (Bakkouri et al., 2022). Esta lealtad se construye con el tiempo, a través de
un servicio excelente, buena atencién y la capacidad de adaptarse a sus necesidades cambiantes
(Espinoza y Chinchay, 2021).

Genrar satisfaccion va de la mano con la calidad del servicio, que abarca aspectos como
la velocidad, la cortesia, la efectividad y la disponibilidad, elementos que son muy apreciados
por los clientes. Cuando una empresa o cooperativa proporciona un servicio eficaz, cordial y
accesible, las posibilidades de que los clientes queden satisfechos crecen notablemente
(Cervantes et al., 2020). Asimismo, la creatividad en los métodos y procedimientos de atencion,
la incorporacion de tecnologia y la continua mejora del capital humano son cruciales para

preservar los niveles de calidad en el servicio.
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Valor del cliente

Se refiere a la percepcion que tiene el cliente sobre los beneficios recibidos en base a
los costos asumidos. Cabe considerar que influye de manera directa en la satisfaccién y lealtad
del cliente lo que va de la mano con la rentabilidad del negocio. Factores como servicio de

calidad y asesoria precisa ayudan a aumentar la percepcion del cliente (Grewal et al., 2021).

Fidelizacion del cliente

La satisfaccion del cliente estd intrinseca en la gestién de servicios, influyendo
directamente en la fidelizacién y la rentabilidad a largo plazo de las organizaciones. Clientes
satisfechos tienen mayor probabilidad de realizar compras repetidas y recomendar la empresa,

actuando como verdaderos embajadores de la marca (Bello, 2023, p. 7).

Eficiencia operativa y competitividad

En este punto se menciona la relacién positiva entre la efectividad operativa y el
rendimiento financiero. De Vries y Zhang (2020) indican que la efectividad operativa es el punto
central en la industria bancaria (p. 58), mientras que Collaguazo (2020) propone que estos son
elementos clave para alcanzar objetivos organizacionales por medio del uso eficiente de los
recursos que se tengan al alcance de la mano.

Briones-Juarez et al., (2020) sefalan que las organizaciones que llevan una buena
gestion operativa son capaces de reducir costos y mejorar sus servicios en todo sentido, por eso
la automatizacidon y andlisis de datos son imprescindibles en la actualidad, para poder

posicionarse en el mercado.

Tecnologias de la informacion en servicio al cliente

Herramientas como los sistemas CRM, aplicaciones maviles, plataformas de autoservicio
y andlisis de datos son algunos de los elementos que son usados en la actualidad como métodos
vanguardistas. Los sistemas CRM recopilan y analizan datos de los clientes, personalizando las
comunicaciones y anticipando sus necesidades (Prajapat, 2024, p. 80). Las aplicaciones moviles
y plataformas de autoservicio dan acceso a informacidn y servicios en tiempo real (Sang-Hyun y
Hyun-Sun, 2022, p. 135).

Basados en la transformacional digital, el sector bancario ha asumido el reto de
incorporar tecnologias centradas en la atencidn al cliente. Las entidades financieras han
adoptado soluciones Fintech como una respuesta innovadora a los desafios del entorno,
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transformando la forma en que gestionan la relacidon con sus usuarios (Yataco et al., 2024, p.
878).

De acuerdo con Bakkouri et al., (2022) los chatbots y la inteligencia artificial reducen en
gran manera los tiempos de respuesta, aunque deberia equilibrarse la automatizacién con la
interaccion humana (p. 435). Las plataformas de autoservicio son Utiles y de gran ayuda para los
clientes al permitirles resolver problemas por si mismos, pero es necesario ofrecer soporte

adicional cuando sea necesario (ljomah et al., 2024, p. 16).

Seguridad de la informacidn y proteccion de datos en sistemas digitales aplicados en

servicios financieros

La proteccion de datos y la seguridad de la informacién han marcado un hito en el
ambito de los servicios financieros digitales, dado que las entidades gestionan grandes
cantidades de datos sensibles. Aunque la digitalizacidn ha facilitado la operatividad y el acceso
a productos financieros, también ha dado paso a nuevos retos en la salvaguarda de datos
personales y financieros, convirtiendo la seguridad en una prioridad importante (Barahona-
Martinez et al., 2024, p. 50). Es por ello que, la proteccion de datos es imperantes para el
fortalecimiento de aspectos como el cifrado, politicas de acceso restringido y el respeto a
normativas globales tales como el GDPR (Reglamento General de Proteccién de Datos) o la CCPA

(Ley de Proteccion de la Privacidad del Consumidor) (Gestal et al., 2024).

La tecnologia presenta avances significativos a través de herramientas como el cifrado
de extremo a extremo, la autenticacién multifactorial, los firewalls, los antivirus y los sistemas
de deteccidn de intrusiones (Gudifio et al., 2024, p. 6). Sin embargo, la capacitacidn continua del
personal presenta igual una alta relevancia con respecto a detectar amenazas como el phishing
y el malware. También, los sistemas deben contar con protocolos bien definidos para la gestion
de incidentes, que incluyan la notificacion oportuna a los usuarios y la rectificacion de
vulnerabilidades, asi como respaldos que faciliten la recuperacion de datos en caso de pérdida

o ataque (Villacis, 2024, p. 18).

1.2. Proceso Investigativo metodoldgico

Enfoque de la Investigacion

En este trabajo de investigacion, llevado a cabo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ambato, sucursal Tumbaco, se aplicd una metodologia mixta, cohesionando técnicas cualitativas

con cuantitativas para evaluar el plan de optimizacidon en la atencién y el servicio al cliente
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mediante la utilizacion de tecnologias de la informacién. La razén para escoger este enfoque
radicd en su capacidad para abordar el problema de manera integral: los métodos cuantitativos
proporcionaron datos concretos y objetivos que facilitan la deteccion variaciones entre variables
especificas; mientras que los métodos cualitativos permitieron profundizar en las percepciones,
experiencias y expectativas tanto del personal como de los usuarios. Integrando ambas ayudan

a tener una comprensidon mas amplia del fenémeno analizado.

Modalidad de Investigacion

La modalidad que se determind para esta investigacion es la investigacion aplicada tiene
como finalidad resolver problemas especificos y practicos. En este caso, se centrd en identificar
areas de mejora dentro de la gestion de servicios y atencion al cliente, con la finalidad de
desarrollar e implementar estrategias que optimicen la eficiencia operativa por medio del uso
de tecnologias financieras de vanguardia direccionados a la satisfaccién del cliente. A diferencia
de la investigacién tedrica, la investigacion aplicada busca resultados concretos que puedan

aplicarse de manera inmediata.

Tipo de Investigacion

Se empled una investigacion de campo y documental. La investigacion documental se
utilizé para analizar e interpretar los puntos de vista de diferentes autores, asi como también
estudios previos y normativas del sector cooperativo, mientras que la investigacion de campo
consistié en recolectar datos directamente de los usuarios que forman parte del sistema de la

cooperativa.

Poblacion y Muestra

Poblacidn. El estudio tuvo como poblacién a 1000 clientes de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Ambato que interactian de forma regular con la Agencia Tumbaco. Estos usuarios,
registrados en las bases de datos internas de la cooperativa, fueron considerados clientes activos
durante el afio 2023 y constituyen una fuente clave para evaluar la calidad del servicio al cliente
y la eficiencia operativa de dicha agencia.

Muestra. Se llevd a cabo un muestreo probabilistico aleatorio para establecer el tamafio
de la muestra, empleando el enfoque de muestreo simple en una poblacidn limitada. Este
muestreo fue seleccionado por su connotacién, que es de asegurar que cada individuo de la

poblacidn tenga igual oportunidad de formar parte del andlisis, facilitando la obtencién de
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resultados que sean representativos y aplicables a una mayor escala. La determinacién del

tamafio de la muestra se efectué mediante la siguiente ecuacién:

Z2xPxQxN
~ Z2 %P Q+ Ne?

n

Donde
n =Tamafio de la poblacién=1000
Z = Nivel de confianza=95%= 1.96
P = Proporcidn real estimada de éxito=50 %=0.5
Q = Proporcién real estimada de fracaso=50 %=0.5
e = Margen de error=5%=0,05
. (1.96)2 - (0.50) - (0.50) - (1000 )
(1.96)2 - (0.50) - (0.50) + (1000) - (0.05) 2
960.4

3.46
n=277.46 = 277

De esta manera se obtuvo un resultado de 277, es decir, es el nUmero de encuestados
necesarias que se ejecuté para lograr datos valederos del mercado objetivo, en relacién con el

desarrollo del estudio.

Métodos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacién

Fueron implementadas dos técnicas para recopilacion de informacion: a modo
cuantitativo se aplicé una encuesta con 14 preguntas cerradas, 3 de ellas de aspectos generales
y demograficos y las restantes que permitieron medir la satisfaccion y el uso de los servicios. La
encuesta estuvo basada en el uso de la tecnologia, satisfaccion y eficiencia, implementacion y
uso de tecnologia.

A modo cualitativo se aplicd una entrevista semiestructurada y grupos focales para
comprender las experiencias y percepciones subjetivas sobre los servicios brindados. Estos
estuvieron relacionados con la atenciéon en ventanilla, sistemas de gestion y el tema de

comunicacion con los clientes.

Andlisis de datos

Todos los resultados fueron procesados a través de Excel las tablas que fueron aplicadas

para las entrevistas y graficos tipo pastel con los valores porcentuales correspondientes a cada
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pregunta de la encuesta, para posteriormente realizar el analisis de los resultados en cada uno

de los casos.

1.3. Analisis de resultados

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, con su expansién constante y enfoque en
la mejora del servicio al cliente, ha identificado la necesidad de optimizar sus procesos de
atencién mediante la implementacidon de nuevas tecnologias de la informacién (TIC). Este
estudio de caso se centra en la agencia Tumbaco y explora las oportunidades para integrar TIC
avanzadas que mejoren la atencidn y el servicio al cliente.

La Agencia Tumbaco, una de las oficinas mas recientes de la cooperativa, ha
experimentado un crecimiento significativo en su base de clientes desde su apertura. La agencia
ofrece una variedad de servicios financieros, incluyendo préstamos, ahorro e inversiones. Sin
embargo, se enfrenta a desafios relacionados con la eficiencia en el servicio, la gestidn de la
informacién del cliente y la satisfaccién general y también respecto a los desafios relacionados
con el tiempo que tiene que esperar el cliente y la eficiencia en el acceso a su informacioén.
Andlisis de Resultados de la Entrevista

Tabla 1

Entrevista Respecto a Procesos actuales de atencion al cliente

Entrevistas Conclusiones

Atencidn en ventanilla: Los clientes realizan transacciones y consultas en
ventanillas, lo que puede resultar en tiempos de espera
prolongados durante las horas pico.

Comunicacion: La comunicacion con los clientes se realiza principalmente
a través de canales tradicionales como teléfono y correo
electrénico.

Sistema de gestion: La informacién del cliente se gestiona mediante sistemas
internos que no estdn completamente integrados, lo que
puede llevar a redundancias y errores.

Nota. Elaborado por el autor

Analisis. - Se destacan tres elementos fundamentales que afectan la experiencia del
cliente en la Agencia Tumbaco de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato. En primer lugar,
el servicio en ventanilla sufre de largos tiempos de espera durante las horas mas concurridas, lo

que trae descontento en los clientes. En segundo lugar, la interaccidn con los usuarios sigue
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dependiendo de medios convencionales como el teléfono y el correo electrénico, evitando la
fluidez en la atencion. Finalmente, el sistema de administracion de datos del cliente no se
encuentra completamente unificado, lo que acarrea como consecuencia la duplicidad de
informacién y fallos en los procesos.

Tabla 2

Entrevista Respecto a Desafios identificados

Entrevistas Conclusiones
Tiempo de espera Largos tiempos de espera para atencidn en ventanilla.
Acceso a informacion Acceso limitado a la informacidn del cliente y a los servicios en
linea.
Satisfaccion del cliente La necesidad de mejorar la satisfaccion del cliente mediante una

atencidn mds personalizada y eficiente.
Nota. Conclusiones respecto a las entrevistas realizadas. Elaborado por el autor
Analisis. - Los extensos periodos de espera en las ventanillas tienen un efecto adverso
en la experiencia del usuario. Por otro lado, el acceso restringido a la informacién del clientey a
los servicios en linea limita la independencia del usuario y prolonga los tramites. Por ultimo,
hubo una disminucién en la satisfaccién del cliente, promoviendo la necesidad inmediata de
poner en marcha mejoras que favorezcan una atencién mas personalizada, eficiente y apoyada

por herramientas digitales que perfeccionen la gestién de informacidn y el servicio brindado.

Analisis general de la entrevista

Se pudo pernoctar deficiencias en diversas areas fundamentales que impactan la calidad
del servicio al cliente en la Agencia Tumbaco. En primer lugar, las esperas prolongadas en la
ventanilla se presentan como un problema constante que provoca frustraciéon en los usuarios.
Asimismo, la carencia de acceso a la informacién del cliente que conlleva a la dependencia de
métodos tradicionales como el teléfono y el correo electrénico restringen la eficiencia y
personalizacién en la atencién. La combinacién de estos elementos resalta una necesidad
latente de mejorar la integracion de sistemas, reducir los tiempos de espera y ofrecer un servicio

mas individualizado para elevar la satisfaccidn del cliente y optimizar la operatividad.

Andlisis de los resultados de la encuesta

En breve, se procede a presentar los resultados conseguidos tras la ejecucién del

instrumento de la entrevista de acuerdo con la muestra y personal descrito en el apartado de
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Poblacion y Muestra, para ello, se inicia con la interpretaciéon de los datos demograficos,
seguidamente con las preguntas enfocadas en el uso de la tecnologia, sobre la satisfaccion y
eficiencia, finalmente, y no menos importante en base a laimplementacién y uso de tecnologia.
Bloque 1. Datos demograficos

Figura 1

Edad de los encuestados

Edad

29%

E Menos de 20 anos = 20-29 afios & 30-39 anos ®40-49 afios & 50-59 afios & 60 aflos o mas

Fuente: Elaboracion propia
Analisis. - La tendencia de edad se centra en el rango de 30 a 39 afios con el 57% siendo
un porcentaje notable en toda la poblacién.

Figura 2

Género de los encuestados

Género

53%

@ Masculino Femenino

Nota. Elaboracidn propia
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Analisis. - Los datos muestran una disparidad en la participacion, con un valor de 53%

para género "femenino" y 47% para "masculino”, lo cual indica una mayoria femenino.
Figura 3

Nivel de educacion de los encuestados

Nivel educativo

Secundaria
11%

Postgrado
44%

Universitario
45%

& Primaria Secundaria @ Universitario ®Postgrado & Otro

Nota. Elaboracion propia
Andlisis. - Los valores en "Nivel educativo" varian lo que sugiere una distribucién amplia
de niveles educativos entre los encuestados. La tendencia se centra en nivel educativo de tercer

y cuarto nivel, con el 45% y 44% respectivamente.
Bloque 2. Percepcion sobre el uso de tecnologias
Figura 4

Utilizacidn de equipos tecnoldgicos

(Esta de acuerdo con la utilizacién de equipos tecnolédgicos para la
atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato,
Agencia Tumbaco?

23%

uSl «“NO

Nota. Elaboracidn propia
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Analisis. - La mayoria con 77% que es una cifra significativa esta de acuerdo con la
utilizacién de equipos tecnoldgicos en la atencidn al cliente, lo cual refleja una fuerte aceptacién

de las nuevas tecnologias.
Figura 5

Tramites desde el hogar

¢Le gustaria poder realizar tramites desde la comodidad de su
casa utilizando herramientas tecnologicas?

33%

uSI «NO

Nota. Elaboracién propia
Anilisis. - Un alto numero de encuestados 67% muestra interés en realizar trdmites
desde la comodidad de su hogar usando tecnologias, lo que indica una demanda por soluciones

digitales que permitan mayor comodidad.
Figura 6

Evaluacion utilidad de una aplicacion movil

;Considera util tener una aplicacién mévil de la Cooperativa en
su teléfono para gestionar sus cuentas y realizar tramites?

30%

u Sl «NO

Nota. Elaboracidn propia
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Analisis. - La mayoria 70% considera util tener una aplicacién mdvil para gestionar
cuentas y realizar tramites, sugiriendo que la implementacién de una aplicacion podria ser bien

recibida.
Figura 7

Disponibilidad de solicitud créditos

(Estaria dispuesto a solicitar créditos y otros servicios
financieros de manera digital?

27%

ESI ©NO
Nota. Elaboracion propia
Analisis. - Hay una disposicién considerable 73% a solicitar créditos y otros servicios de

manera digital, lo cual indica un cambio hacia la digitalizacion en las preferencias de los clientes.
Figura 8

Uso de una aplicacion para mejora atencion cliente

;Le parece conveniente la implementacion de la aplicacion
Ambavirtual para mejorar la atencién al cliente?

31%

uSI «NO
Nota. Elaboracion propia
Andlisis. - La implementacién de la aplicacidon “Ambavirtual” es vista como conveniente

por 69% encuestados, lo que muestra un apoyo sélido a esta tecnologia especifica.
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Bloque 3. Evaluacion de Satisfaccién y Eficiencia
Figura 9

Evaluacion tiempos de espera de atencidn

(Esta satisfecho con los tiempos de espera actuales para ser
atendido en la Cooperativa?

29%

uSI “NO

Nota. Elaboracidn propia
Anilisis. - La satisfaccién con los tiempos de espera actuales es baja, creen que la
tecnologia podria mejorar estos tiempos, lo que sugiere que los clientes experimentan

frustracion con el servicio actual.
Figura 10

Implementacidn nuevas tecnologias

;Cree que la implementacion de nuevas tecnologias reduciria
los tiempos de espera y mejoraria la eficiencia del servicio?

29%

uSl «“NO

Nota. Elaboracidon propia
Analisis. - Segun los resultados, se cree que la tecnologia podria mejorar estos tiempos,

lo que sugiere que los clientes experimentan frustracién con el servicio actual.
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Figura 11

Satisfaccion cliente

;Qué tan satisfecho esta con el servicio al cliente actual de la
Cooperativa?

& Muy satisfecho Satisfecho @ Neutral ®Insatisfecho & Muy insatisfecho
Nota. Elaboracidn propia
Anadlisis. - La satisfaccion en cuanto al servicio al cliente es baja con el 18% y en conjunto
con muy satisfecho no llegan a un porcentaje considerable, en cambio la insatisfaccion si marca

mas del 40%, lo que sugiere que los clientes experimentan frustracidn con el servicio actual.
Figura 12

Evaluacion personal de la Cooperativa

;Considera que el personal de la Cooperativa esta bien
capacitado para utilizar nuevas tecnologias en la atencion al
cliente?

30%

uSI «NO

Nota. Elaboracidn propia

Aunque la mayoria parece estar satisfecha con la capacitacion del personal en
tecnologias, en un 30% sigue existiendo una minoria que percibe una falta de formacion en
cuanto al uso de las tecnologias implementadas, lo que indica que es importante considerar la

capacitacién y mejora continua.
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Bloque 4. implementacion y uso de tecnologia
Figura 13

Participacion programas de capacitacion

(Estaria dispuesto a participar en programas de capacitacion
sobre el uso de nuevas tecnologias proporcionados por la
Cooperativa?

29%

uSI «NO

Nota. Elaboracidn propia
Un namero significativo de personas 71% estaria dispuesto a participar en programas
de capacitacién, lo que podria ser una oportunidad para mejorar la adopcién de nuevas

tecnologias.
Figura 14

Tipo de tecnologia a implementar

;Qué tipo de tecnologia le gustaria que la Cooperativa
implementara para mejorar la atencién al cliente? (Puede
seleccionar mas de una opcién)

29%
31%
u Aplicaciones méviles Bancaenlinea  &Kioscos de autoservicio  # Chatbots

Nota. Elaboracidn propia
Analisis. - La tendencia se inclina a kioskos y autoservicio como el bien conocido “Mi
vecino” y “Banco del Barrio” Ademas de Banca en linea, y la asistente virtual o Chatbots tienen

gran acogida.
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Comentarios adicionales

Tabla 3
Comentarios o sugerencias
éTiene algun comentario o sugerencia sobre como la Cooperativa podria mejorar su atencién

al cliente mediante el uso de tecnologias?

COMENTARIO O SUGERENCIA

Mejorar procesos para realizar transacciones, consultas y gestiones desde cualquier lugar, en

cualquier momento.

Atencion inmediata a consultas frecuentes y la resolucion de problemas badsicos,

disminuyendo la carga de trabajo del personal y reduciendo los tiempos de espera.

Asesoria en la solicitud de préstamos, la apertura de cuentas y la gestién de pagos.

Paginas o servicios en linea que incluyan notificaciones en tiempo real, acceso rapido a

estados de cuenta, pagos automaticos y alertas personalizadas.

Mejorar la capacidad de atencién y resolveria problemas mas rapidamente, garantizando una

experiencia positiva para el cliente.

Reduciendo los tiempos de espera y mejorando la organizacion de la atencion en la sucursal.

Crear mecanismos que permitiria identificar dreas de mejora y ajustar los servicios de manera

agil seguin las necesidades
Nota. Elaboracién propia

Esto describe una fuerte inclinacién hacia la adopcion de tecnologias para mejorar la

atencidn al cliente, con una clara demanda de soluciones digitales como aplicaciones mdviles.
Sin embargo, persiste cierta insatisfaccidon con los tiempos de espera actuales y una percepcion
de que la capacitacion del personal podria mejorar. La Cooperativa tiene la oportunidad de
capitalizar este interés en la digitalizacién para optimizar sus servicios y aumentar la satisfaccion

de sus clientes.
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CAPITULO II: PROPUESTA

2.1. Fundamentos tedricos aplicados

Gestion de la Calidad Total (GCT)

La Gestion de la Calidad Total (GCT) centra su estudio en la mejora continua en todos
los niveles organizacionales, de indole compartida, resultando ser la clave para mejorar la
satisfaccién al cliente y la eficiencia operativa en conjunto, siendo un indicador clave para la
optimizacidn de procesos internos y la reduccion de costos (Pingo et al., 2020, p. 78).

Al hablar de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, la aplicacidn de GCT garantiza
de manera unanime que cada empleado esté comprometido con la mejora continua. Esto,
direccionado hacia la atencién eficaz al cliente. La integracion de Tecnologias de la Informacidn
y la Comunicacion (TIC) bajo el marco de GCT permitira a la cooperativa tener una mejor
eficiencia operativa, ya que la tecnologia va de la mano con brindar un mejor servicio en todas

sus areas de servicio.

Innovacion Disruptiva

El concepto de Innovacion Disruptiva ha experimentado un refinamiento especifico
actualmente, haciendo hincapié en la transformacion digital. Este concepto describe cémo las
tecnologias emergentes pueden desestabilizar los modelos de negocio tradicionales, ofreciendo
soluciones mas accesibles. En el sector financiero, la innovacion disruptiva crea un entorno
favorable para que las instituciones se mantengan competitivas en un entorno fluctuante

La adopcidn de nuevas tecnologias, como plataformas digitales de atencion al cliente,
brindan beneficios en procesos internos, lo que se traduce en mejoras de la experiencia del
usuario. En el caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, la introduccidon de la
plataforma "Ambavirtual" es un ejemplo claro de cémo la innovacion disruptiva puede
modernizar los servicios, manteniéndolo en un nivel aceptable en el mercado que cada dia

digitaliza mas sus procesos de atencidn en diferentes escalas.

Ciclo de Mejora Continua (PDCA)

El Ciclo de Mejora Continua (PDCA), también conocido como el ciclo de Deming, sigue
siendo un modelo central para gestionar y mejorar procesos dentro de las organizaciones. Este
ciclo, compuesto por las fases de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, proporciona un marco
estructurado para la implementacidon de mejoras continuas. El PDCA es especialmente relevante
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en la era digital, donde la capacidad de adaptarse rapidamente a los cambios en el entorno y las
expectativas de los clientes es fundamental para mantener la competitividad.

Cabe mencionar que el ciclo PDCA es el eje central para la mejora operativa y fomenta
una cultura de aprendizaje continuo dentro de la organizacion, donde los errores son vistos
como oportunidades para mejorar. En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, el ciclo PDCA
se caracterizard en aspectos como monitorear y ajustar las estrategias implementadas,

especialmente en lo que respecta a la plataforma "Ambavirtual."(Soleibe et al., 2024).
Aplicacién de los Fundamentos Tedricos en la Propuesta

La GCT asegura que todos los aspectos del servicio al cliente se aborden de manera
integral, involucrando a todos los niveles de la organizacién en el proceso de mejora. La
Innovacion Disruptiva aborda en gran manera y recomienda el uso de las TIC para modernizar
los servicios financieros. Finalmente, el Ciclo de Deming (PDCA) ofrece una metodologia
estructurada para la implementacidon y ajuste continuo de las mejoras, asegurando el
direccionamiento correcto de los objetivos estratégicos de la cooperativa, y también que estos

se encuentren adaptado a las necesidades de los usuarios.
Tecnologias de la informacion (TI) para el servicio al cliente

Las Tl hacen referencia a herramientas tecnoldgicas y sistemas que permiten recolectar,

analizar, almacenar y transferir datos de un sitio a otro (Urbizagastegui, 2019).
2.2. Descripcion de la Propuesta

La propuesta de mejora para la optimizacién de la atencidn y servicio al cliente mediante
tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ambato, especificamente en la agencia Tumbaco, se centra en la implementacién de la
plataforma digital. Esta propuesta tiene como objetivo principal mejorar la eficiencia operativa,

reducir tiempos de espera y ofrecer un servicio mas personalizado y accesible a los clientes.
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a. Estructura General

Figura 15

Estructura general del proyecto

Estrategia de
—1 Diagnostico situacional — Implementacién de
“Ambavirtual”:

Estrategia de
Capacitacion:

— Elaborar estrategias

Estrategia de Ciclo de
Mejora Continua:

Plan de mejora

Cronograma de
capacitaciones

— Plan de accion

Presupuesto

Indicadores de
cumplimiento KPIS

Nota. Elaboracién propia

b. Explicacion del Aporte

El aporte que se realiza a través del plan de mejora para la optimizacion de la atencidn
y servicio al cliente mediante nuevas tecnologias de la informacién en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Ambato: estudio de caso en la agencia Tumbaco, es un plan que conlleva a solucionar
la descoordinacion en la atencidn al cliente que existe y que ayudara al cumplimiento la misién
vision y objetivos propuestos por el plan macro de la empresa.

El diagndstico de la situacion actual del modelo de servicio al cliente el punto de partida,
gue ayudara a conocer las fortalezas y debilidades en el departamento para poder construir
nuestro FODA y poder realizar estrategias que seran plasmadas en el plan y controladas a través
de la reporteria y evaluar los indicadores controlados a través de monitoreo y cronograma de

seguimiento.

Diagndstico de Procesos Actuales
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Con el fin de realizar la identificacion de problemas centrales en el drea de atencién al
cliente, se hizo una revisién de manera interna basado en criterios clave como capacidad
operativa, uso de tecnologia, procesos, satisfaccion del cliente, canales de comunicacion e
infraestructura. Planteando esto, se pudo ampliar el panorama en busqueda de los puntos

criticos que limitan la eficiencia del servicio y afectan la experiencia del usuario. A continuacion,

son detallados los problemas mas relevantes respecto al presente estudio.

Tabla 4

Diagndstico del Proceso Actual en Cooperativa Ambato

AMBITO EVALUADO

Capacidad del
Personal

Tecnologia 'y

Herramientas

Procesos y
Procedimientos

Satisfaccion del
Cliente

Comunicacion y
Canales

Infraestructura

Nota. Elaboracién propia

PROBLEMAS RELEVANTES IDENTIFICADOS
- Poco personal para atencién acorde al volumen de consultas.
- Déficit en temas de capacitacion continua respecto a politicas,
procedimientos y tecnologias.
- Infraestructura tecnoldgica ineficiente
- Inexistencia de herramientas respecto a gestion y monitoreo.
- No cuentan con plataformas de autoservicio ni soluciones digitales
para optimizar tiempos.
- Desconocimiento general de procesos documentados.
- Falta de procedimientos de escalamiento.
-Tiempos de respuesta inadecuados y ausencia de métricas de
desempefio.
- Clientes poco satisfechos con los tiempos de atencion.
- Escasa retroalimentacidon estructurada. - Alta reincidencia de
reclamos.
- Registros de atencién incompletos.
- Falta de confirmacion al cliente sobre la recepcién y seguimiento
de su consulta.
- Espacios fisicos limitados y ambientes propenso a problemas
ergondmicos
- Ausencia de soporte técnico inmediato ante fallos tecnolégicos.

Para comprender un poco mas respecto a la situacion actual en la empresa, se establecié

un checklist donde se muestran con qué capacidades cuenta el personal, qué tecnologias que

procesos se siguen y respecto a satisfaccion al cliente, entre otras cosas que quedan descritas

en la Tabla 5.
Tabla 5

Checklist de Diagndstico del Departamento de Atencion al Cliente

Capacidad del Personal SI NO
¢El departamento cuenta con suficiente personal X
para manejar el volumen de consultas diarias?
¢El personal esta bien capacitado en las politicas X
y procedimientos de la cooperativa?
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¢El personal recibe capacitacidon continua sobre
nuevas tecnologias?
¢El personal tiene habilidades de comunicacién
efectivas para manejar a los clientes?

Tecnologia y Herramientas
¢El departamento cuenta con tecnologia
actualizada para atender a los clientes?
éSe utilizan herramientas tecnoldgicas para
gestionar y monitorear las solicitudes de los
clientes?
éExisten plataformas virtuales (como una
aplicacion movil) para facilitar el auto-servicio de
los clientes?
¢Se han implementado soluciones digitales para
reducir los tiempos de espera?

Procesos y Procedimientos
éLos procesos de atencidon al cliente estdn
documentados y son conocidos por todo el
personal?
éExisten procedimientos claros para escalar
casos mas complejos?
¢Los tiempos de respuesta para las consultas y
solicitudes estan dentro de los estandares
aceptables?
¢éSe utilizan métricas de desempefio para evaluar
la eficiencia del departamento?

Satisfaccion del Cliente
éLos clientes expresan satisfaccion con los
tiempos de espera actuales?
éSe realizan encuestas de satisfaccidn
periddicamente para obtener retroalimentacién
de los clientes?
éLa mayoria de los reclamos de los clientes son
resueltos satisfactoriamente en un primer
contacto?
éElindice de reclamos ha disminuido en el dltimo
afo?

Comunicacion y Canales de Atencion
¢El departamento ofrece multiples canales de
atencion (teléfono, correo, chat, redes sociales)?
¢Se mantienen registros detallados de todas las
interacciones con los clientes?
éLos clientes reciben confirmacién de que su
consulta ha sido recibida y estd en proceso?
éLa comunicacion con los clientes es clara y
efectiva?

Infraestructura
élas instalaciones del departamento son
adecuadas para manejar el volumen de clientes?
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¢El entorno de trabajo es cdmodo y propicio para X
una atencidn a la cliente efectiva?
¢Hay un sistema de soporte técnico disponible X
para resolver rapidamente problemas
tecnoldégicos?

Nota. Elaboracién propia

Andlisis FODA. Al realizar la identificacidn de las falencias existentes en la Cooperativa,
se da un paso mas en el proceso de diagndstico, ya que se plantea el analisis FODA, describiendo
fortalezas como bases de socios soélidas, conocimientos del mercado local, entre otras fortalezas.
Como debilidades y que es el punto central son las tecnologias obsoletas o el uso de métodos
tradicionales. Las oportunidades en temas de desarrollo de programas de capacitacién en
tecnologias basadas en mejorar la atencidn al cliente. Las amenazas principales son las
fluctuaciones existentes en las entidades financieras lo que las lleva a innovar y ponerse al dia
en temas de tecnologia y mejora de procesos en atencidn al cliente. Todo lo mencionado queda
propuesto en la Tabla 6.

Tabla 6

Andlisis FODA para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, Agencia Tumbaco

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
Base de socios sdlida: Tecnologia Crecimiento del Competencia de
Una comunidad de socios obsoleta: Sistemas mercado bancos y otras
leales y comprometidos informdticos financiero: El cooperativas: La
puede ser una fuente de antiguos  pueden crecimiento creciente

limitar la eficiencia
operativa 'y la

econdmico y el
aumento de la clase

financiamiento y apoyo. competencia puede

erosionar la base de

Conocimiento del ) ) i )
capacidad de media pueden clientes y reducir la
mercado local: Un o
. ofrecer nuevos generar nuevas rentabilidad.
profundo entendimiento O .
. servicios. oportunidades de .
de las necesidades vy . Cambios en |la
. s, negocio. L.
preferencias de la Capacitacién regulacion
comunidad puede limitada del Desarrollo de financiera: Nuevas
ofrecer productos y personal: El nuevastecnologias: regulaciones
servicios mas personal puede no ofrecen la pueden aumentar
personalizados. estar posibilidad de los costos
., . suficientemente mejorar la eficiencia operativos y limitar
Reputacion y confianza: i . .
. capacitado para operativa y ofrecer la capacidad de
Una larga trayectoria y . . )
e ., utilizar nuevas nuevos servicios a ofrecer ciertos
una solida reputacién i -
tecnologias o los clientes productos.
pueden generar ) - .
. . brindar un servicio mediante canales .
confianza en los socios y Riesgos

clientes potenciales.

Valores cooperativos:
Promulga enfoque
humano y empatico

de alta calidad.

Procesos

manuales: La
dependencia de
procesos manuales

digitales (chatbots,
banca mavil, CRM)

Alianzas
estratégicas:
Colaboraciones con
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tecnoldgicos: La
dependencia de las
tecnologias de la
informacidn expone
a la cooperativa a



respecto a atencién al
cliente, favoreciendo la
resolucién de problemas
a partir del sentido de
pertenencia.

Nota. Elaboracién del autor

puede generar
errores, retrasos vy
una menor
eficiencia
incurriendo en
errores

frecuentemente en
la atencion al
cliente

Falta de
diversificacion de
productos: Una
oferta de productos
limitada puede
reducir su
capacidad de
satisfacer diversas
necesidades del

cliente en un solo
lugar.

Objetivos del Plan de Mejora

Objetivo General

otras empresas
pueden permitir
ampliar la oferta de
productos y
servicios con
directrices de
atencion

personalizada.

Mayor conciencia
sobre la
importancia del

ahorro: Una mayor
educacion
financiera  puede
incentivar el ahorro
y el uso de servicios
financieros.

riesgos de
seguridad
cibernética,
generando
desconfianza en los
clientes de los

canales digitales

Crisis econdmicas:
Las fluctuaciones
econdmicas pueden
afectar la capacidad

de pago de los
clientes y la
demanda de
crédito.

e Mejorar la calidad y eficiencia del servicio de atencién al cliente en la cooperativa,

mediante implementaciéon de tecnologia moderna, capacitando al personal y

estandarizando procesos, con la finalidad de incrementar la satisfaccion de los

clientes y mantener la competitividad en el mercado financiero.

Objetivos Especificos

e Implementar tecnologias de vanguardia y soluciones en digitalizacion que

optimicen los tiempos de respuesta y ayuden en el autoservicio de los clientes.

e Integrar un programa de capacitacion continua para el personal, centrado en

habilidades comunicacionales, uso de tecnologia de vanguardia y atencién al

cliente.

e Establecer mecanismos de medicién y retroalimentacion continua como los

indicadores de desempefio KPI para monitorear la satisfaccion del cliente.

Se estructura el desarrollo de cada uno de los objetivos con un paso a paso o actividades

a realizar para el cumplimiento de los mismos, que herramientas entran en juego para el

cumplimiento de los objetivos y se dard una explicacién de la finalidad, todo descrito en la Tabla

7.
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Tabla 7

Detalles de Desarrollo de los Objetivos Especificos

Objetivo Especifico

Implementar
tecnologias de
vanguardia y
soluciones en
digitalizacion
Integrar un programa
de capacitacion
continua para el
personal

Establecer
mecanismos de
medicion y
retroalimentacion
continua

Actividades a
Realizar
-Adquirir e instalar
una plataforma de

atencién

automatizada como
Ambavirtual.

-Integrar de CRM,
firma digital y

autoservicio web.

-Desarrollar y
ejecutar talleres
sobre el uso de

nuevas tecnologias,
habilidades blandas y
protocolos de
atencion.
-Incluir simulaciones
practicas.

-Disefiar e
implementar los
indicadores clave o
KPIs.

-Aplicar encuestas
post-servicio.

Ejecuciény

Recursos
En fases:
-Evaluacion
técnica (semana
1-2)
-Adquisicion
(semana 3-4)
-Configuracién e
integracion
(semana 5-8).

Responsables:
-Departamento
Tl

-Proveedor
externo.

Herramientas:
-CRM

-Sistemas web
-Chatbot.
Semanas 3-12
-Modalidad
presencial y
virtual.

Responsables:
-RRHH
-Supervisores de
area

-Soporte TI.

Herramientas:
Plataformas de
formacion
-Guias  basicas
con lineamientos
del programa

A partir de la
semana 9 en
adelante.

Responsables:
Departamento
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Finalidad

Optimizar los tiempos
de respuesta, mejorar la
experiencia del cliente y
reducir la carga
operativa del personal.

Fortalecer
competencias digitales y
comunicacionales  del
personal para mejorar la
atencidn al cliente.

Monitorear la
satisfaccion del cliente,
detectar dreas de
mejora y tomar
decisiones informadas.



-Revisar de Calidad, RRHH
mensualmente los yTI

reportes de

desempeiio. Herramientas:
-Dashboards
-Formularios
digitales
-CRM.

Nota. Elaboracién del autor

Se establecieron los objetivos plan para mejorar la atencidn al cliente mediante la
implementacién de tecnologias innovadoras contempordneas y un programa de capacitacion
para el personal. Lo que se busca es optimizar los tiempos de respuesta y mejorar la experiencia
del cliente. Las actividades se encuentran distribuidas en 3 secciones: laimplementacién de una
plataforma automatizada, la capacitacién del personal en nuevas tecnologias y habilidades
blandas, y el establecimiento de mecanismos que permitan medir y monitorear el desempefio

con respecto a atencién al cliente.

Cada objetivo operativo tiene sus respectivas actividades o también denominados
objetivos tacticos, en este caso, la ejecucidn detallada en fases y responsables asignados, como
el Departamento Tl para la instalacién de la plataforma automatica y RRHH para manejar el tema
de capacitaciones en los objetivos. Tomando en consideracion también que, se mencionan los
recursos como CRM, plataformas de formacidn y herramientas digitales que se utilizardn para
apoyar la ejecucidn de las actividades. La finalidad de cada conjunto de actividades es clara:
optimizar procesos, fortalecer competencias del personal y asegurar una evaluacién constante

de la satisfaccion del cliente para tomar decisiones informadas.

Plan de acciones

Para el plan de acciones se ha establecido el analisis CAME en la Tabla 8 para poder
determinar las acciones en base a corregir, adaptar, mantener y explotar de acuerdo al andlisis
FODA, ya que con él se realizé una revision de cada uno de los aspectos que presentan
deficiencias por lo que resulta esencial establecer acciones para mejorar los procesos de

atencidn al cliente.
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Tabla 8

Andlisis CAME para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, Agencia Tumbaco

Corregir
(Debilidades)

Debilidad:
Tecnologia obsoleta.
Accion: Implementar
un plan de
modernizacion
tecnoldgica,
incluyendo la
adquisicion de
nuevos sistemas y
software.
Debilidad:
Capacitacién
limitada
personal.
Accion: Disefiar e
implementar
programas de
capacitacion
continua para el
personal, enfocados
en el uso de nuevas
tecnologias y en la
mejora de las
habilidades de
atencidn al cliente.
Debilidad: Procesos
manuales.
Accién: Automatizar
los procesos lo mas
posible, utilizando
herramientas
tecnoldgicas como el
CRM vy la firma
digital.

del

Adaptar

(Amenazas)
Amenaza:
Competencia de
bancos y otras
cooperativas.
Accion: Diferenciar
la oferta de
productos y
Servicios,

enfocandose en las
necesidades

especificas de los
socios y ofreciendo
una experiencia de

cliente mas
personalizada.
Amenaza: Cambios
en la regulacion
financiera.

Accion: Mantenerse
actualizado  sobre
los cambios
regulatorios y
adaptar los
productos v
servicios en
consecuencia.
Accidon: Establecer

un equipo de
cumplimiento

normativo para
garantizar el
cumplimiento de

todas las
regulaciones.
Amenaza: Riesgos
tecnolégicos.
Accion:
Implementar
medidas de
seguridad
cibernética para
proteger la
informaciéon de los

Mantener
(Fortalezas)
Fortaleza: Base de

socios sodlida.
Accioén: Fortalecer la

relacion con los
socios a través de
programas de
fidelizacion y
comunicacion
personalizada.
Fortaleza:
Conocimiento  del
mercado local.
Accion:  Continuar

realizando estudios
de mercado para
identificar  nuevas
oportunidades y
adaptar la oferta de
productos y
servicios.

Fortaleza: ~ Valores
cooperativos.
Acciéon:  Promover
los valores
cooperativos a
través de campafias
de comunicacion
interna y externa.
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Explotar
(Oportunidades)
Oportunidad:
Crecimiento
mercado financiero.

del

Accién: Expandir la
base de socios vy
ofrecer nuevos

productos y servicios

adaptados a las
necesidades del
mercado.

Oportunidad:

Desarrollo de nuevas
tecnologias.

Accién: Implementar
nuevas tecnologias
como la banca moévil y
la inteligencia artificial
para mejorar la
experiencia del cliente.
Oportunidad: Alianzas
estratégicas.

Accién: Establecer
alianzas con otras
empresas para ofrecer
productos y servicios
complementarios.



socios y de |la
cooperativa.
Nota. Elaboracion del autor

Los analisis FODA Y CAME evidenciaron las estrategias principales para el plan de
mejora.

Se considera importante también realizar un cronograma que contemple actividades,
en este caso resulta imperante el tema de cronograma por fases en donde se contemplan
sesiones presenciales y en linea, donde se explique aspectos introductorios de la cooperativa,
se toque aspectos técnicos y aspectos operativos, y por consiguiente se profundice en aspectos
de preparacién de un plan de mejora, su implementacién, el monitoreo que tendrd este y
también la consolidacidn por medio de informes finales, en pro de mejorar todos los procesos
de atencion al cliente. El cronograma por fases queda propuesto en la Tabla 9.

Tabla 9

Cronograma por Fases

FASE SEMANA 1-2 SEMANA 3-8 SEMANA 9-12 SEMANA 13-16

Preparacion -Revisar y
programar el
plan de trabajo
-Comunicar al
personal para
inicio del plan
-Formar equipo
que estara a
cargo del
proceso

Implementacion -Capacitar al

personal en
tecnologias de
vanguardia
-Adaptacién de
las tecnologias
en procesos
internos
-Integrar
herramientas
digitales (CRM,
plataformas
virtuales)

Monitoreo -Evaluar en
primera instancia
la
implementacion
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-Realizar

encuestas y
medicion de
indicadores  KPI
para

retroalimentacion
-Correcciones en
el modelo de
implementacién

Consolidacion -Revisién final
del sistema
aplicado

-Elaboraciéon de
informe técnico

Nota. El programa incluye sesiones presenciales y en linea, con un enfoque en el aprendizaje
basado en herramientas tecnoldgicas y atencion al cliente.

La capacitacion del personal y la evaluacién continua son fundamentales para preparar
alos empleados para el uso de nuevas herramientas y la prestacién de servicios. El plan implicara
la organizacién de talleres y la distribucion de materiales de formacion para ayudar al equipo a
ser mas competente. Esta etapa estd bajo la supervision del departamento de recursos
humanos, y su éxito vendra determinado por el feedback de los empleados y la mejora de su
nivel de competencia. El componente del plan garantiza que los empleados puedan adaptarse a
los cambios tecnolégicos, lo que conducird a un entorno de trabajo mas eficiente y preparado

para satisfacer las demandas de los clientes.

Implementacion del Plan

Implementar Una Plataforma De Atencion Al Cliente Automatizada. La idea esta en
incorporar sistemas con chatbots para resolucion de consultas simples para que los empleados
respondan de manera rapida y eficaz, incluso en los momentos de mayor demanda. Los que han
sido considerado son sistemas digitales CRM, y firma electrénica dentro del Ambavirtual, esto
por medio de capacitaciones técnicas y operativas teniendo el cronograma establecido dicha
actividad en la Tabla 9, asi como también pruebas piloto y el monitoreo constante. A su vez, en
Tabla 10 esta determinado en el plan PHVA donde se detalle el plazo de ejecucién para dicha
implementacién, qué indicadores, el plazo y las actividades correspondientes.

Desarrollar Un Programa De Capacitacion Continua. Este es para el personal operativo
en general, centrando sus esfuerzos en el mejoramiento de habilidades de comunicacién y la

utilizacidn de tecnologias que son utilizadas actualmente para servicio al cliente. Un cronograma
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tentativo quedaria de tal modo que se pueda tener sesiones presenciales y virtuales, esto se

muestra en la Tabla 10, considerando que los responsables de las capacitaciones para los

diferentes

Tabla 10

Cronograma de Sesiones Presenciales y en Linea para el Cumplimiento de los Objetivos del Plan

de Mejoras

SESION

Introduccion
a

Ambavirtual

Aspectos
Técnicos

(Parte 1)

Aspectos
Técnicos

(Parte 2)

TEMAS CLAVE PARA
CUMPLIMIENTO DE
OBIJETIVOS

Presentacion
general de la
plataforma
Ambavirtual, su
propdsito,
beneficios  para
socios y personal,
e importancia
dentro del plan de
modernizacion
tecnoldgica.
Capacitacion en el
uso basico de
herramientas
digitales: CRM,
firma digital, vy
navegaciéon de la
plataforma
Ambavirtual.
Instalacion,
accesoy funciones
principales.

Uso avanzado de
tecnologias
aplicadas al
autoservicio,
seguridad digital,

proteccion de
datos, y
resolucion de
problemas

técnicos comunes.

ENCARGADO DE
CAPACITAR

Recursos
Humanos

Representante
de la
plataforma

Departamento
deTI

Departamento
TI

Proveedor de
software
(considerando
Si hay
integracion de
sistemas como
CRM o firma
digital
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MODALIDAD

Presencial

En linea

Presencial

DURACION

2 horas

2 horas

2 horas

FECHA

Semana

1,Dial

Semana

1,Dia 3

Semana

1,Dia5

HORARIO

09:00 -
11:00

14:00 -
16:00

09:00 -
11:00



Aspectos
Operativos

(Parte 1)

Aspectos
Operativos

(Parte 2)

Simulacion

Practica

Evaluacion

Final

Aplicacién de las
herramientas
tecnolégicas en

procesos reales de
atencién al
cliente. Flujo de
trabajo
optimizado,
tiempos de
respuesta y uso
eficiente de
recursos.
Protocolos de
atencién
personalizada,
habilidades
comunicacionales,
gestion de
reclamos y
fidelizacion

mediante el uso
de la plataforma.
Escenarios
simulados donde
el personal
aplique los
conocimientos
adquiridos en
situaciones reales
de atencién al
cliente usando
Ambavirtual.
Evaluacion del
aprendizaje
técnico y
operativo a través
de pruebas
practicas y
tedricas, junto con
encuestas  para
medir
satisfaccion,
retroalimentacion
Yy propuestas de
mejora.

Recursos
Humanos
Area de
calidad de
servicios

Supervisores

operativos
Area de
calidad de
servicios

Facilitadores
internos

Recursos
Humanos

Departamento
Tl (facilitando
herramientas

de simulacioén)

Recursos
Humanos

Coordinadores
del programa
de mejora

En linea

Presencial

Presencial

En linea

2 horas

2 horas

3 horas

1 hora

Semana

2,Dial

Semana

2,Dia3

Semana

2,Dia5

Semana

3,Dia1l

14:00
16:00

09:00
11:00

09:00
12:00

14:00
15:00

Nota: El programa incluye sesiones presenciales y en linea, con un enfoque en el aprendizaje

practico.

La capacitacién del personal y la evaluacidn continua son fundamentales para preparar

a los empleados para el uso de nuevas herramientas y la prestacion de servicios. El plan, que
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costara alrededor de $3.000, implicara la organizacion de talleres y la distribucién de materiales
de formacién para ayudar al equipo a ser mas competente. Esta etapa esta bajo la supervision
del departamento de recursos humanos, y su éxito vendra determinado por el feedback de los
empleados y la mejora de su nivel de competencia. EIl componente del plan garantiza que los
empleados puedan adaptarse a los cambios tecnolégicos, lo que conducird a un entorno de
trabajo mas eficiente y preparado para satisfacer las demandas de los clientes.

Cronograma de Implementacién. Genera un paso a paso en base al criterio PHVA de las
mejoras en el servicio al cliente y de innovacién tecnoldgica, se construye de manera cuidadosa
un plan de implementacidn basados en las estrategias propuestas. Se considera que el
cronograma de implementacién tendrd un tiempo de implementacién de 11 meses
aproximadamente.

Fases de Implementacion. El seguimiento se dara a través de las siguientes fases que
seran presentadas a continuacién:

Planificar: Identificacién de amenazas y debilidades mediante el FODA

Hacer: Coordinar participacidn y ejecutar actividades respecto a innovacién tecnologia
y atencidn al cliente

Verificar: Medir cumplimiento de objetivos mediante el uso de Indicadores Clave

Actuar: Realizar ajustes finales y presentar informes de la implementacién de sistemas
tecnolégicos y mejoras en la atencion del servicio al cliente.

Actividades, Recursos y Responsables. Con el objetivo de contribuir en la mejora del
area de servicio al cliente en la Agencia Riobamba, se propuso responsables y recursos que van
acorde a los planes de mejora basados en el modelo PHVA (Planificar/Hacer/Verificar/Actuar),
el cual se encuentra relacionado con el analisis CAME, solo que en este caso se establecen
recursos y responsables para cada una de las etapas y las actividades deben ser especificadas de
mejor manera ya que este es el modo de tomar accion respecto a las mejoras en el servicio al
cliente y la propuesta de adicién de tecnologia de vanguardia a la empresa, esto queda descrito

en laTabla 11.
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Tabla 11

Actividades, Responsables e Indicadores de Gestion

ETAPAS

Planificar

Hacer

Verificar

Actuar

ACTIVIDADES

-Identificacion
de amenazas y

debilidades
mediante el
FODA
-Definicion de
acciones

estratégicas
para corregir,

adaptar,
mantener y
explotar.
-Ejecuciéon de
acciones

prestablecidas
(modernizacié
n,
digitalizacion)
-Coordinacién
del personal
para su
participacion

-Medicién del
cumplimiento
de los
objetivos
estratégicos
-Aplicacion de
instrumentos
evaluativos
(encuestas,
indicadores
KPI)

-Analisis de
resultados
-Realizar
ajustes de las
estrategias en
conformidad
con los
resultados

Implementacié

TIEMPO DE

IMPLEMENTACION
2-4 meses

1-3 meses

2-3 meses

6-8 meses

RESPONSABLES

-Equipo  de
diagndstico
organizacion
al

Departamen
tode Tl
Departamen
to de Talento
Humano
-Jefe de
Agencia
-Area de
calidad de
servicios
-lefe de
Agencia
-Area de
control  de
servicios
bancarios
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RECURSOS

-Recursos
Humanos
Técnicos
Documen
tos
Institucio
nales
-Espacio
de
reuniones

-Recursos
Humanos
y
materiale
S
(software,
equipos)
-Base
econdmic
a

Recursos
humanos
analiticos
Recursos
de
medicién
y control
de
indicador
es

-Mano de
obra
cualificad
a
-Recursos
materiale

s Y

INDICADORES DE

GESTION
-Nimero de
debilidades vy

oportunidades
identificadas
-NUumero de
acciones
estratégicas
Nivel de
participacion
del personal

Porcentaje de
cumplimiento
Porcentaje de
implementaci
on de
herramientas
tecnolégicas
-Nivel de
satisfaccién
del  personal
capacitado
-Porcentaje de
cumplimiento
de objetivos
-Tiempo
promedio de
respuesta a los
ajustes
establecidos
-Grado de
eficacia de
acciones
aplicadas

-Numero de
mejoras
implementada
s

-Nivel de
satisfaccion de
usuarios



n de mejoras
finales
-Realizar
informes
respectivos
respecto al
proceso
llevado a cabo

los

Nota. Elaboracién propia

Presupuesto

El presupuesto general destinado para el proyecto estd distribuido entre la compra de
softwares y licencias para su implementacion, se invertird en analisis respecto a falencias que
puedan detectarse en la empresa, se destinaran recursos para formaciény talleres en las nuevas
tecnologias, se hardn campafias de comunicacién interna y por consiguiente se haran encuestas
de satisfaccidn respecto a las implementaciones realizadas, con sus respectivos responsables y

los objetivos que estan establecido para cada estrategia, esto queda descrito a mayor detalle en

la Tabla 12.
Tabla 12

Presupuesto General

ESTRATEGIAS

Recoleccion d
datos y andlisis

Programas d
capacitacion

OBIJETIVOS

e Diagnosticar el
estado  actual
del sistema de
atencién al
cliente e
identificar
oportunidades
de mejora.

e Fortalecer las

y

capacidades del

evaluacion personal en el

continua uso del nuevo
sistema de
atencién.

Implementacion  Ejecutar de

gradual y pruebas manera

de funcionalidad  progresiva el
nuevo sistema

para garantizar
su operatividad
y adaptacion.

RECURSOS

Encuestas,
andlisis
procesos
actuales

de

Materiales de
formacion,
talleres

Desarrollo de
software,
integracion de
sistemas.
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econémic internos y
os externos
-Sistema -Porcentaje de
de mejora en
gestidon indicadores
document operativos tras
al ajustes

COSTOS Y
PRESUPUESTO
$5,000 para
analisis y
herramientas

$3,000
formacion.

para

$20,000 para
desarrollo vy
licencias.

RESPONSABILIDADES

Equipo de TI

y

consultores externos

Departamento

Recursos Humanos.

de

Equipo de desarrollo

de software

y

administracion de TIC.



Estrategia de
comunicacion
efectivay
sesiones de
formacion

Estrategias:
Evaluacion
periddicay
ajustes basados
en feedback.

Asegurar que el Campafia de $2,000 para Equipo de
personal comunicacion  comunicacion  comunicacion interna.
conozca, acepte interna, y eventos.

y utilice sesiones de

correctamente demostracion.

el sistema

implementado.

Monitorear el Herramientas $1,500 para Equipo de calidad y
funcionamiento de analisis de andlisis y soporte.

del sistema y datos, ajustes.

realizar mejoras encuestas de

continuas segun satisfaccion.
las necesidades

detectadas.

Nota. Elaborado por el autor

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de Ambato, Agencia Tumbaco, cuenta con un plan

estratégico que incorpora analisis de datos, capacitacion continua e integracion de tecnologia

para mejorar el servicio y atencién al cliente. Las acciones se deberan realizar dentro de la

cooperativa, por lo que se podrd utilizar el material e infraestructura disponible en sus

instalaciones. El plan de accién estratégico busca mejorar la operatividad a través de recoleccién

de datos, capacitacién, implementacidn tecnolédgica y comunicacion efectiva. El presupuesto

que se muestra en la Tabla 13 hace un desglose mas especifico del costo y los materiales para

cada uno de los rubros establecidos de acuerdo a la estrategia a ser aplicada para el proyecto.

Tabla 13

Presupuesto por concepto de estrategias y materiales

Estrategias

Recoleccion de dato

Programas de capac
evaluacion continua

Implementacion gra

pruebas de funcionalidad
Estrategia de comunicacidn

efectiva y sesiones de

formacion

Costos y Presupuesto
sy analisis  $5,000 para analisis y

herramientas

itacion y $3,000 para
formacion.
dualy $20,000 para

desarrollo y licencias.

$2,000 para
comunicacién y
eventos.

49

Materiales

Encuestas, analisis de procesos
actuales

Materiales de formacion, talleres

Desarrollo de software, integracion
de sistemas.
Campana de comunicacién interna,

sesiones de demostracion.



Estrategias: Evaluacion $1,500 para andlisis y Herramientas de andlisis de datos,
periddica y ajustes basados en  ajustes. encuestas de satisfaccion.

feedback.

Nota. Elaborado por el autor

Las estrategias propuestas cubren dreas clave como la recoleccion de datos,
capacitacidn, implementacion tecnolédgica y comunicacion. El presupuesto total asignado
asciende a $31,500, con la mayor parte destinada al desarrollo de software e integracién de
sistemas, lo que refleja la prioridad de la digitalizacion. La recoleccién de datos y anélisis cuenta
con $5,000, asignados a encuestas y herramientas de analisis, mientras que la capacitacién
continua se respalda con $3,000, cubriendo talleres y materiales de formacion. La estrategia de
comunicacién interna, fundamental para la adopcidn de las nuevas herramientas, cuenta con un
presupuesto de $2,000. Finalmente, la evaluacion periddica y ajustes basados en el feedback de

los usuarios tendra un costo de $1,500, asegurando mejoras continuas en el proceso.

Monitoreo y Evaluacion

La implementacion de Automatizacion de Procesos como chatbots y sistemas de gestion
de tickets busca optimizar la eficiencia operativa al manejar consultas frecuentes de manera
automatizada. Estas herramientas permiten responder rapidamente a las inquietudes de los
usuarios, reduciendo la carga de trabajo del personal y mejorando la agilidad en la resolucidn
de problemas.

Indicadores de cumplimiento KPI. Mide la satisfaccion general del cliente a través de
encuestas y calificaciones, ayuda a evaluar el tiempo promedio de respuesta a las consultas y
problemas de los clientes, analiza el porcentaje de incidencias resueltas en el primer contacto y
con esto se evalla también la calidad de los servicios prestados mediante evaluaciones y
auditorias internas. Se hace uso de softwares CRM y herramientas de analisis de datos para

realizar un seguimiento de los KPI. Su objetivo también es implementar métodos regulares de

recopilacién de datos relacionados con los KPI mediante el andlisis periddico para identificar

tendencias y dreas de mejora.
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Tabla 14

Planificacion y Monitoreo

Tasa de Definicion:
Adopcion de Porcentaje de
Usuarios clientes de la

cooperativa que
se han registrado

y utilizan
activamente
"Ambavirtual".

Frecuenciade Definicion:

Uso de la Promedio de

Plataforma veces que un
usuario utiliza
"Ambavirtual" en
un mes.

Tasa de Definicion:

Resolucion de  Porcentaje de

Incidentes incidentes o
problemas
reportados  por
los usuarios que
son resueltos

satisfactoriament
e dentro de un
tiempo especifico.

Satisfaccion Definicién: Nivel

del Cliente de satisfaccion de
los usuarios de la
plataforma,
medido a través
de encuestas de
feedback.

Tasa de Definicion:

Retencion de Porcentaje de

Usuarios usuarios que
contindan
utilizando
"Ambavirtual”
después de un
periodo de
tiempo (por
ejemplo, 6
meses).

Tiempo Definicion:

Promedio de Tiempo promedio

Transaccion que tarda un
usuario en

Férmula:

.. _ #deusuarios activos en Ambavirtual
- #total de clientes

Tasa de *100%

Férmula:

B # total de sesiones de usuario
Fr deuso = - 7
#de usuarios activos

*100%

Férmula:

. . # incidentes resueltos dentro del plazo

Tasade *100%

#total de incidentes reportados

Férmula:

Y. puntuaciones de satisfaccién
#total de encuestas respondidas

Indice de Satisfaccion =

Férmula:

. # usuarios activos al final del periodo
" #usuarios activos al inicio del periodo

Tasader *100%

Férmula:
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Objetivo: Alcanzar

una tasa de
adopcién del 70%
en los primeros

seis meses después
del lanzamiento.

Objetivo:  Lograr
que cada usuario
utilice la
plataforma al

menos 5 veces al
mes.

Objetivo: Resolver
el 90% de los
incidentes en un
plazo maximo de
24 horas.

Objetivo:
Mantener un
indice de

satisfaccion del
cliente superior a

4.5 sobre 5.
Objetivo: Retener
al menos el 85% de
los usuarios
después de seis
meses de uso.
Objetivo:
Mantener el

tiempo promedio
de transaccién por



Costos de
Soporte por
Usuario

Tasa de
Abandono de
Transacciones

3 tiempos de transaccién

completar una T [ARCETEEHD (R WS e D S G e debajo de

transaccion (por minutos.
ejemplo,
transferencias,
consultas de
saldo).
Definicion: Costo Formula: Objetivo: Reducir
promedio de los  costos

7 - ) Costo total de soporte
Soporte tecnico y Costos de Soporte por Usuuno:#tatalde usuarios activos Soporte
operativo para usuario en un 15%
cada usuario de después del primer
"Ambavirtual". afio de operacion.
Definicion: Férmula: Objetivo:
Porcentaje de Mantener la tasa
transaCCioneS o de aband _ #detransacciones no completadas oo de abandono por
B =R asadeaban ‘mo_#tntaldetransaccionesiniciadas* % R 0,
iniciadas en la debajo del 5%.

plataforma que
no se completan.

Nota. Se realizan evaluaciones regulares para analizar el rendimiento de la plataforma y el

feedback de los

usuarios.

La medicién de los indicadores de gestidon sera realizada mediante la plataforma

"Ambavirtual," utilizando herramientas especificas para cada tipo de indicador:

Nivel de Satisfaccion del Cliente: Incluye encuestas de satisfaccion integradas
gue los clientes podran completar después de interactuar con el servicio. Los
resultados se analizaran automaticamente.

Tiempo de Respuesta: Se medird el tiempo que tarda en responder a las
solicitudes y consultas de los clientes desde el momento en que se reciben hasta
que se resuelven, este a su vez registrard y generard informes para posterior
atencién.

Frecuencia de Uso de Servicios: La plataforma recopilard datos respecto a
frecuencia con la que los clientes utilizan diferentes servicios, como
transferencias, consultas de saldo y solicitudes de préstamos.

Eficiencia Operativa: La plataforma integrard herramientas para el seguimiento
de métricas operativas, como la cantidad de transacciones realizadas, el tiempo
dedicado a cada tipo de transaccidén y la tasa de resolucién en el primer
contacto. Con esto se busca medir eficienciay criterios de operatividad y calidad
del servicio.

Aceptacidn y Uso de Nuevas Funcionalidades: Se registrard cdmo los usuarios
adoptan y utilizan nuevas funcionalidades como el asistente virtual "Ambabot"
y las opciones de personalizacién del tablero.
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La plataforma "Ambavirtual" permitira la recopilacidn y analisis de estos indicadores de

manera continua, proporcionando datos en tiempo real que facilitardn la toma de decisiones y

la implementacidon de mejoras estratégicas.

c. Estrategias y/o Técnicas

Tabla 15

Estrategias y/o Técnicas Aplicados

Proceso

Diagndstico

Inicial

Capacitacion
del Personal

Rediseino de
Procesos

Mejora
Tecnoldgica

Evaluacion
Continua

Técnicas
Utilizadas

Analisis FODA

Talleres
Presenciales y
Virtuales

Simulacion de
Escenarios
(Role-Play)

Mapeo de
Procesos

Automatizacion
de Atencion

Encuestas de
Satisfaccion

Descripcion

Identificacion de
fortalezas,
debilidades,
oportunidades y

amenazas del servicio

Formacion en
habilidades blandas vy
uso de tecnologia para
atencién al cliente

Practica de situaciones
reales de atencién al
cliente

Identificacion de
tareas duplicadas vy
cuellos de botella

Reemplazo de tareas
manuales por
tecnologia
automatizada

Evaluacién directa de
la experiencia del
cliente
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Herramientas
Utilizadas

Matriz FODA

Plataforma
Moodle

Guias de
Escenario +
Evaluaciones

Bizagi /
Lucidchart

Chatbots /
CRM

Google Forms

/
SurveyMonkey

Descripcion de
Herramientas
Herramienta
estratégica para
analisis
situacional
interno y
externo
LMS para
capacitacion
continua,
acceso a
contenidos
interactivos
Material
estructurado
para simulacién
y evaluacion de
desempeno
Software de
diagramacion
para rediseno y
optimizacion de

procesos
Chatbots para
consultas
frecuentes;
CRM para
centralizar
contacto  con
clientes
Herramientas
digitales para
recoleccion vy
analisis de
opiniones



Indicadores KPI  Seguimiento de metas Dashboard Panel de control

e indicadores clave de Power B para monitoreo
rendimiento visual de KPlIs y
toma de

decisiones
Auditorias Revision trimestral de Informes de Documentos de
Internas implementacion y Auditoria revision con

Seguimiento cumplimiento de métricas

y Control mejoras comparativas vy
analisis de

evolucién

Nota. Elaborado por el autor

2.3. Validacién de la propuesta

La validacién de la propuesta para optimizar el servicio al cliente mediante la
implementacién de una banca virtual en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, Agencia
Tumbaco, se llevé a cabo utilizando el método de criterios de especialistas. Este enfoque se
centra en obtener y analizar las opiniones de expertos en areas relevantes para asegurar la
viabilidad y eficacia de la propuesta. A continuacién, se detalla el proceso seguido y los
resultados obtenidos.

Tabla 16

Descripcion del perfil de validadores

Apellidos y Nombres Aios de Titulacion Académica Cargo
experiencia
Magister en Administracion Asesora de
Pendolema Bolafios Rosa 5 afios de Empresas Captaciones
Gisela
Magister en Educacion
Machay Tisalema Byron 10 afios Mencién en Innovacién y Docente
Orlando Liderazgo Educativo
Magister en Educacién y
Neto Logro Ralil Arturo 35 anos proyectos de Desarrollo con Docente

Enfoque de Genero
Nota. Elaborado por autor
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Tabla 17

Criterios evaluativos

Criterio

Impacto

Aplicabilidad

Conceptualizacion

Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad

Pertinencia

Descripcion

Mejora en la Satisfaccidn del Cliente
Disponibilidad y Accesibilidad
Optimizacién de Procesos

Ventaja Competitiva

Evaluacién del Entorno Actual
Adaptacidn a la Cultura Organizacional
Evaluacién de Tecnologias
Integracion y Compatibilidad
Beneficios para el Cliente

Nuevas Tecnologias de la Informacién
Beneficios para la Agencia

Beneficios Estratégicos

Situacion Actual de la Atencidn al Cliente
Nivel de Satisfaccion del Cliente
Ineficiencias Operativas

Limitaciones Tecnolégicas

Calidad del Software

Red y Conectividad

Plan de Soporte Técnico

Validacién de Desempefio

Costos de Implementacion

Impacto en los Procesos Operativos
Identificacion de Riesgos

Monitoreo y Evaluacion

Necesidades de los Clientes
Beneficios para la Cooperativa
Tendencias Tecnoldgicas

Nota. Elaborado por el autor

Para desarrollar un componente evaluativo efectivo para el Plan de Mejora en la
optimizacidn de la atencion y servicio al cliente mediante nuevas tecnologias de la informacion
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, especificamente en la agencia Tumbaco, es

fundamental establecer un sistema integral que permita medir el éxito de la implementacion y

el impacto de las nuevas tecnologias.

Tabla 18

Resultados de la validacion

CRITERIOS
Impacto
Aplicabilidad
Conceptualizacion

EXPERTO1 EXPERTO2 EXPERTO3

5 5 5
5 4 5
4 5 5
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TOTAL
15
14
14

Porcentaje
14.85%
13.86%
13.86%



Actualidad 5 5 5 15 14.85%
Calidad Técnica 5 5 4 14 13.86%
Factibilidad 4 5 5 14 13.86%
Pertenencia 5 5 5 15 14.85%
Total 30 34 34 101 100%

Nota. Elaborado por el autor

Para llevar a cabo la validacidn, se seleccionaron especialistas con experiencia en tres

areas clave:

Tecnologia de la informacion y comunicaciones (TIC): conformado por expertos en
sistemas de banca virtual, con conocimiento en integracién de tecnologias y gestion

diferencial de plataformas digitales.

Gestion de la calidad y mejora continua: estos son profesionales con conocimientos en

modelos de calidad total.

Atencion al cliente y gestion de servicios: es un grupo de consultores con experiencia
en optimizacién de servicios al cliente, que pueden evaluar la aplicabilidad de la

propuesta para el sector financiero

Proceso de validacion

El proceso de validacidn se estructurd en varias fases:

Desarrollo del cuestionario de evaluaciéon: se elaboré un cuestionario que incluyd

preguntas sobre la viabilidad, eficacia, integracién de la banca virtual.

Reunidn con especialistas: se llevaron a cabo sesiones de consulta con cada grupo de

especialistas, donde se presentaron las propuestas a detalle con todos sus elementos.

Recopilacion de opiniones y sugerencias: los especialistas proporcionaron sus

opiniones basadas en los criterios establecidos.

Andlisis de resultados: se realizd un analisis cualitativo de las respuestas de los
especialistas para identificar puntos de consenso y areas que requerian ajustes. Se
evaluaron las sugerencias y se ajusté la propuesta en funcién de las recomendaciones

recibidas.

Resultados de la validacion

La validacion a través del método de criterios de especialistas reveld los siguientes

hallazgos:
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Viabilidad de la banca virtual: los expertos en tic confirmaron que la implementacién
de una banca virtual es viable y puede mejorar significativamente la eficiencia del
servicio al cliente. Se destacé la importancia de seleccionar una plataforma que sea

intuitiva y compatible con los sistemas existentes.

Alineacion con modelos de calidad: los especialistas en gestidn de la calidad apoyaron
la integracion del modelo y el ciclo PDCA en la propuesta. Recomendaron incluir
métricas especificas para medir la mejora continua y asegurar una adaptacién fluida de

la cultura de calidad en la cooperativa.

Optimizacién del servicio: los consultores en atencidon al cliente corroboraron que la
propuesta aborda adecuadamente los desafios actuales, como los tiempos de espera 'y
el acceso a la informacidn. Sugirieron enfoques adicionales para la capacitacién del
personal y lacomunicacion con los clientes sobre las nuevas funcionalidades de la banca

virtual.

Recomendaciones finales

Basado en el feedback de los especialistas, se realizaron los siguientes ajustes a la

propuesta:

2.4.

Integracion tecnolédgica: seleccién de una plataforma de banca virtual que garantice la
integracion eficiente con los sistemas actuales y ofrezca una interfaz amigable para los

usuarios.

Capacitacion y soporte: desarrollo de un programa de capacitacion exhaustiva para el
personal y un plan de comunicacidn claro para los clientes para asegurar una transicion

sin problemas.

Monitoreo y evaluacién: implementacidon de un sistema de monitoreo continuo vy
evaluacion basado en el ciclo PDCA para adaptar y mejorar la plataforma y los procesos

de servicio al cliente de manera constante.

Matriz de articulacion de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacién del producto realizado con los sustentos

tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y tecnolédgicos empleados.
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Tabla 19

Matriz de articulacion

EJES O PARTES
PRINCIPALES

Optimizacion del
Servicio al
Cliente

Satisfaccion del
Cliente

Eficiencia
Operativa

Desarrollo de
Soluciones

Tecnoldgicas

SUSTENTO TEORICO

Parasuraman et al. (2021)
sobre el uso de Tl en la
gestion de relaciones con
clientes

Reichheld (2020) sobre la
relacidn entre satisfaccién
del cliente y lealtad
Porter (2019) sobre
eficiencia operativa vy
competitividad

Gémez & Loépez (2021),
Martinez et al. (2022)
sobre tecnologias en el
sector financiero

Nota. Elaborado por el autor.

SUSTENTO
METODOLOGICO

Investigacion
aplicada con enfoque

mixto

Analisis cuantitativo

y cualitativo
Analisis de costo-
beneficio, estudio de
factibilidad

Investigacion
aplicada con pruebas
piloto

ESTRATEGIAS / TECNICAS

Implementacidon de CRM,
aplicaciones maviles

Encuestas de
satisfaccién, entrevistas
semiestructuradas

Evaluacion de software,

analisis de  procesos
internos
Disefio de prototipos,

seleccidn de herramientas
tecnolégicas
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DESCRIPCION
RESULTADOS

DE

Reduccion de tiempos de

espera, mejora en la
personalizacidon del
servicio

Aumento de la

satisfaccién del cliente y
fidelizacién

Mejoramiento de la
productividad del
personal y eficiencia
operativa

Implementacion de
tecnologias  adecuadas,

validacién de su impacto

INSTRUMENTOS
APLICADOS

Cuestionarios,
encuestas, entrevistas

de
guias de

Encuestas

satisfaccién,
entrevistas

Analisis de contenido,
métodos estadisticos

Pruebas piloto,
recopilacion de datos
post-implementacién



Descripcion de los Ejes

La optimizacion del servicio al cliente se basa en (Duque, 2005), que enfatiza el papel de
las tecnologias de la informacién en la gestion de las relaciones con los clientes. El enfoque
metodoldgico implica una combinacién de datos cuantitativos y cualitativos, lo que constituye
un método mixto. Los sistemas CRM y las aplicaciones moéviles pueden ayudar a los clientes a
interactuar entre si. Una importante disminucion de los tiempos de espera y un servicio mas
personalizado. Se utilizan cuestionarios, encuestas, entrevistas.

Al respecto, (Guadarrama & Rosales , 2015) es una teoria que pretende establecer un
vinculo directo entre la satisfaccién y la fidelidad del cliente. Metodolégicamente se basa en
analisis tanto cuantitativos como cualitativos. Las encuestas de satisfaccidn y las entrevistas
semiestructuradas capturan los comentarios de los clientes. La satisfaccion y fidelidad del cliente
aumentara. Se utilizan encuestas de satisfaccion y guias de entrevista.

Basado en los hallazgos de "operaciones 2019, centrandose en la eficiencia operativa y
la competitividad", los pasos a seguir son estudios de coste-beneficio y de viabilidad. La
evaluacion de software y el analisis de procesos internos pueden mejorar la productividad a
través de métodos técnicos. Se espera que esto dé como resultado una mayor eficiencia
operativa y una mejor productividad del personal. Se utilizan analisis de contenido y técnicas
estadisticas.

Las soluciones tecnoldgicas estan respaldadas por estudios recientes como (Grewal et
al., 2021), que investigan la utilizacidon de tecnologias en el ambito financiero. El método se
combina con experimentos piloto para confirmar la viabilidad de las soluciones tecnolégicas. Se
utilizan ambos métodos, la creacidén de prototipos y la seleccién de herramientas tecnoldgicas.
El resultado deseado es la utilizacion eficiente de las tecnologias y la confirmacién de su eficacia
y satisfaccion. Los instrumentos utilizados son las pruebas piloto y los datos posteriores a la

implementacion.
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CONCLUSIONES
La revisidn de los fundamentos tedricos sobre la optimizacion de la atencién y servicio
al cliente y el uso de nuevas tecnologias de la informacion puso al descubierto cémo la
integracién de tecnologias digitales se vuelve necesario para mejorar la calidad del
servicio. Modelos como la Gestion de la Calidad Total, el Modelo de Innovacion
Disruptiva de Christensen y el Ciclo de Deming (PDCA) brindaron informacion que ayudé
en el desarrollo de la investigacion.
El diagndstico del estado actual en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, Agencia
Tumbaco, ha develado desafios como largos tiempos de espera en ventanilla,
comunicacion limitada a canales tradicionales, y problemas con la integracion de
sistemas internos, esto ha obligado a la entidad a mejorar sus procesos operativos
mediante un plan de mejoras.
La propuesta de implementacidn de nuevas TIC esta disefada para tratar los problemas
identificados en el FODA mediante la introduccién de una plataforma de banca virtual y
otros elementos que forman parte del plan de mejoras para atencién al cliente. Se da
un paso trascendental en el aspecto de la realizacién de transacciones y consultas en
linea, disminuyendo tiempos de espera, lo que trae consigo mejoras en el acceso a la
informacioén.
La validacién de la propuesta por parte de especialistas ha confirmado la viabilidad y el
impacto positivo esperado de la implementacion de TIC. Los expertos manifestaron la
importancia de que se proponga una plataforma adecuada a las necesidades de la
entidad y de proporcionar capacitacidn integral al personal para que se genere ese
sentido de pertenencia por parte de los involucrados. La incorporacion de un sistema
de monitoreo y evaluacidon continua, basado en el ciclo PDCA, fue desarrollado
especificamente para adaptar y mejorar el servicio conforme a las necesidades

previamente analizadas de los clientes.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda seleccionar una plataforma de banca virtual que sea intuitiva,
compatible con los sistemas existentes y que ofrezca funcionalidades avanzadas para
mejorar la experiencia del cliente.
Es sugerido desarrollar un programa de capacitaciéon exhaustiva para el personal,
centrado en el uso de las nuevas tecnologias y en la gestion efectiva de la atencion al
cliente a través de estos canales. Esto debe ir acompafiado de un proceso explicativo
para los clientes acorde al uso de la plataforma.
En la propuesta se deberia incluir un plan para integrar y sincronizar los sistemas de
gestiodn internos con la nueva plataforma de banca virtual, para minimizar redundancias
y errores en la informacién del cliente.
Se recomienda proponer un sistema de monitoreo basado en el ciclo PDCA para evaluar
y ajustar continuamente las operaciones y la calidad del servicio, con métricas claras en

pro de medir el impacto de las TIC en la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Anexo A. Formato de encuesta

Este proyecto se desarrollé6 mediante la técnica de enumeracién, que se aplicé a la

muestra socioeconémica de la Cooperativa, para complementar la recogida de datos.

Datos demograficos:
Edad:

e Menos de 20 afos

e 20-29 afios
e 30-39 afios
e 40-49 afios
e 50-59 afios

e 60 afios 0 mas
Género:

e Masculino

e Femenino

e Otro
Nivel educativo:

e Primaria

e Secundaria

e Universitario

e Postgrado

e Otro
Preguntas sobre el uso de tecnologia (app web, banca movil, etc)
¢Esta de acuerdo con la utilizacién de equipos tecnoldgicos para la atencién al cliente
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, Agencia Tumbaco?

e Si

e No
éLe gustaria poder realizar trdmites desde la comodidad de su casa utilizando
herramientas tecnoldgicas?

e Si

e No
¢Considera util tener una aplicacion movil de la Cooperativa en su teléfono para
gestionar sus cuentas y realizar tramites?

e Si
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e No
¢Estaria dispuesto a solicitar créditos y otros servicios financieros de manera digital?
e Si
e No
éLe parece conveniente la implementacion de la aplicacion Ambavirtual para mejorar la
atencion al cliente?
e Si
e No
Preguntas sobre la satisfaccidn y eficiencia:
¢ Estd satisfecho con los tiempos de espera actuales para ser atendido en la Cooperativa?
e Si
e No
¢Cree que la implementacién de nuevas tecnologias reduciria los tiempos de espera y
mejoraria la eficiencia del servicio?
e Si
e No
¢Qué tan satisfecho esta con el servicio al cliente actual de la Cooperativa?
e Muy satisfecho
e Satisfecho
e Neutral
e Insatisfecho
e Muy insatisfecho
¢Considera que el personal de la Cooperativa esta bien capacitado para utilizar nuevas
tecnologias en la atencién al cliente?
o Si
e No
Preguntas sobre la implementacidn y uso de tecnologia:
¢Estaria dispuesto a participar en programas de capacitacién sobre el uso de nuevas
tecnologias proporcionados por la Cooperativa?
o Si
e No
¢Qué tipo de tecnologia le gustaria que la Cooperativa implementara para mejorar la
atencidn al cliente? (Puede seleccionar mas de una opcidn)

e Aplicaciones moéviles
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e Bancaenlinea
e Kioscos de autoservicio
e Chatbots

e Otro:

Comentarios adicionales:
¢Tiene algln comentario o sugerencia sobre como la Cooperativa podria mejorar su
atencidn al cliente mediante el uso de tecnologias?

Anexo B. Formato de la entrevista

1. ¢Como describirian los procesos actuales de atencidn al cliente en su cooperativa?

2. ¢Cuales son los principales desafios que han identificado en el proceso de
atencién al cliente?

3. ¢Como creen que la implementacién de un plan de mejora puede ayudar a
abordar estos desafios?

4. ¢Qué funcionalidades consideran esenciales para la nueva plataforma de banca
virtual?

5. ¢Qué pasos creen que deberian tomarse para garantizar una transicion exitosa
hacia el uso de la banca virtual?

Anexo C. Respuesta encuesta

1.. ¢Como describirian los procesos actuales de atencidn al cliente en su cooperativa?

R.1.la atencidén al cliente en nuestra cooperativa se realiza principalmente en ventanilla,
donde los clientes llevan a cabo sus transacciones y consultas.

R.2. A menudo resulta en tiempos de espera prolongados, especialmente durante las
horas pico. La comunicacién con los clientes se gestiona a través de canales tradicionales como
el teléfono y el correo electrénico.

R.3. La atencidn es limitada en términos de inmediatez y eficiencia.

R.4. Utilizando sistemas internos para gestionar la informacién del cliente, pero estos
sistemas no estan completamente integrados, lo que puede causar redundancias y errores en el
manejo de datos.

2. ¢Cudles son los principales desafios que han identificado en el proceso de atencién
al cliente?

R.1. Uno de los desafios mas significativos que enfrenta es el tiempo de espera
prolongado en ventanilla.

R.2. Las filas afectan la experiencia del cliente, y también puede generar frustracion, el

acceso limitado a la informacidn del cliente y a los servicios en linea.
69



R.4. la capacidad para ofrecer una atencién mds personalizada y eficiente.

R.5. la necesidad de mejorar la satisfaccion del cliente. Queremos proporcionar una
atencién mas personalizada y eficiente, lo cual es fundamental para mantener la lealtad y la
satisfaccidn de nuestros clientes.

3. éComo creen que la implementacién de un plan de mejora puede ayudar a abordar
estos desafios?

R.1. Implementar un plan de mejora enfocado en optimizar el servicio al cliente
mediante el uso de una banca virtual puede ser una solucién eficaz para estos desafios.

R.2. Integrando una plataforma de banca virtual

R.3. Podriamos reducir significativamente los tiempos de espera en ventanilla al permitir
gue los clientes realicen transacciones y consultas en linea. Esto también facilitaria un acceso
mas rapido y sencillo a la informacién del cliente, reduciendo errores y redundancias asociados
con los sistemas actuales.

R.4. Usando la banca virtual puede ofrecer una atencién mas personalizada mediante la
implementacién de herramientas y funciones que se adapten a las necesidades especificas de
cada cliente, mejorando asi la satisfaccion general.

4. ¢{Qué funcionalidades consideran esenciales para la nueva plataforma de banca
virtual?

R.1. Para que la nueva plataforma de banca virtual sea efectiva, consideramos esenciales
funcionalidades como un sistema de gestion de cuentas en tiempo real, opciones de
comunicacion directa y rapida con el soporte

R.2. Una plataforma con herramientas para la gestion personalizada de las solicitudes y
necesidades del cliente.

R.3. seria beneficioso integrar un sistema que permita acceder a la informacion de
manera eficiente y que esté bien sincronizado con otros sistemas internos para evitar
redundancias.

R.4. una interfaz intuitiva y facil de usar es fundamental para asegurar que todos los
clientes, independientemente de su familiaridad con la tecnologia, puedan navegar por la
plataforma sin problemas.

5. ¢Qué pasos creen que deberian tomarse para garantizar una transicion exitosa hacia
el uso de la banca virtual?

R.1. Para garantizar una transicion exitosa, es fundamental comenzar con una
planificacién detallada y una evaluacidn exhaustiva de las necesidades de nuestros clientes y del

personal.
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R.2. Primero implementar una fase de capacitacion para los empleados y proporcionar
asistencia continua durante el proceso de transicién ayudara a asegurar que todos estén bien
preparados para utilizar la nueva plataforma.

R.3. Es importante realizar una campafia de comunicacion efectiva para informar a los
clientes sobre las nuevas funcionalidades y cdmo pueden beneficiarse de ellas.

R.4. Establecer un sistema de retroalimentacién permitird monitorear la aceptacién vy el
uso de la plataforma, realizando ajustes segln sea necesario para mejorar la experiencia del

cliente.

Anexo D. Plataforma de Ambavirtual

Figura 16

Flayer de lanzamiento de Ambavirtual

A MEJORAMOS EL SERVICIO

COOPERATIVA

AMBATO

INGRESA AL NUEVO

/A
virtuel

www.cooperativaambato.fin.ec

Cambio de clave, tarjeta
de débito.

Transferencias internas e
interbancarias.

Consulta de saldos
Pago de servicios.
Pago de tarjetas.

Mm ‘ Gm)\
03 299 5108 Wy

. — Ly "

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Anexo E. Proceso de creacién de nuevos usuarios

Figura 17

Creacion de nuevos usuarios - Usuario
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ACCESO A LA PLATAFORMA

hitps://fambato-banca-online.cooperativaambato.fin.ec/#/

GREACION DE NUEVOS USUARIDS

° En la ventona de acceso seleccknes la opcidn:
Sl s usuario nuevo Ingrese Aqul

/A

AMBATO

% Sl

M e b e b e ¢

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Figura 18

Creacion de nuevos usuarios-identificacion

ACCESO A LA PLATAFORMA

hitps://ambato-banca-online.cooperativaambato.fin.ec/#/

CHEACION DE NUEVOS USUARIOS

@ Seleccidng of 1ipo do kentilicackn
Cédula o Pasaporte

Llene ¢l campo
Ingrese su nimero de identificacion
Presion el botdn Sigulente

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Figura 19

Creacion de nuevos usuarios-contrato

ACCESO A LA PLATAFORMA

hitps://ambato-banca-online.cooperativaambato.fin.ec/#/

CREACION DE NUEVOS USUARIOS

@ A continuacion so viswaliza of conlralo por of
NUEVD SErVICK para 1o cual marque en
Aceptar
Presione el Botdn Sigulente =

AMBATO

D 490 M I 02 e

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Figura 20

Creacion de nuevos usuarios-recomendaciones
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ACCESD A LA PLATAFORMA /A

https://ambato-banca-online.cooperativaambato.fin.ec/#/

CREACION DF NUEVOS USUARIOS ", i

Parsonalice su Usuarlo con el cual desea sof e
dentificods en ln Patafoema, siga kas
Recomendaciones, luogo prosione click en nm

Sigulente

SLATACUMGA U SQUITO SUR - AMIATD SUS - TEMA + GUIAD CONTHO.
ks -5 s gt addnaid - SaGusal TERAEANGA ¢ MRS TATOOS 1 GuETn NOwTE
WD 0 M - BT G0 Y o o o

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 21

Creacion de nuevos usuarios-Clave temporal correo

AGCESO A LA PLATAFORMA /A

hitps://ambato-banca-online.cooperativaambato.fin.ec/#/

CREACION DF NUEVOS USUARIOS =

) AMDATS
El Sigtoma 1e endard un Cored con una

Clave Temporal o su corroo cloclrinico
registraco en U Cooperativa

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 22

Creacion de nuevos usuarios-Clave temporal plataforma

ACCESD A LA PLATAFORMA A

hitps://ambato-banca-online.cooperativaambato.fin.ec/#/

CHEACION DE NUEVOS USUARIOS &tmh

@ ngrese con la clave temporal a la
plataforma

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 23

Creacion de nuevos usuarios-registro de datos
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ACCESO A LA PLATAFORMA /A

MArIA
https://fambato-banca-online.cooperativaambato.fin.ec/#t/ AWBATS
CHEACION DE NUEVOS USUARIOS e
Pari profegur su usuano, responda s
preguntas de segurkiiag y 0 el botdn
Sigulente, ¢l sistena lo respondord como
Reglistro de datos con Login Iniclal =
exitoso Presions clck en Sigulente 5 -\

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 24

Creacidn de nuevos usuarios-personalizar contrasefia

ACCESOD A LA PLATAFORMA 74N
hitps://ambato-banca-online.cooperativaambato.fin.ec/#/ AVIBATO
CREACION D NUEVOS USUARIOS ", ~Jankinen

[ eecovenarcoms |§
@ A continuacion personalice su clave, !
loemando en cuenta las recomendaconas del
recuao, contesta las proguntas o segundad -
y presione finalizar —

Pyt el o

[ Dl © R

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 25

Creacion de nuevos usuarios-contrasefia cambiada

ACCESO A LA PLATAFORMA

hitps://ambato-banca-online.cooperativaambato.fin.ec/#/

CHEACION DE NUEVOS USUARIOS

@ Finalmente, ¢f sistema 1o indicard quo of ==
Nind -

P d ha sido ¢ con éxito

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Uso en linea-Instructivo

Anexo F. Consulta de saldos cuenta de ahorro y crédito
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Figura 26

Proceso de consulta de saldos cuenta de ahorro y crédito

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA ﬁ’n@"ﬁ‘,
@Amh

Ingresa o la piataforma mediante el registro del
usuario y contrasefia, asl como of
reconacimiento de ka figura que selecciono en las Ll

preguntas oa segurddod

O v ©

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 27

Creacion de nuevos usuarios-verificacion de contrasefia

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA m@-ﬁ

CONSULTA DE SALDOS AHORRO Y CREDITOS

Par su seguridad, ol sstema le envia
modanie correo electronico y SMS o su cotular P ARRHATE

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 28

Creacion de nuevos usuarios-mensaje de acceso

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA 2r
CONSULTA DE SALDOS AHORRO ¥ CREDITOS
Una vz quo hoya accedido o b plataforma

I Hegard un SMS de notificacion poe —
acceso exitoso n

Q v ©

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Figura 29

Creacion de nuevos usuarios-funcionalidades

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA m@ﬁ;

CONSULTA DE SALDOS AHORRO Y CREDITOS

Se Ingresa a la pantalla principal de biervorsda a la plataforma y en b parte
superior S0 cuenta con s pestiadas de acceso para s diferentes

funcionalldades do transacconamiento

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 30

Creacion de nuevos usuarios- informacion consolidada

/A

USO DE LA PLATAFORMA EN LINEA s

CONSULTA DE SALDOS AHORRO ¥ CREDITOS

Parmite veurizor |a Informacion consolldada de saldos de Y5 productos de
ahorro y crédito

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 31

Creacion de nuevos usuarios-cuenta

USO DE LA PLATAFORMA EN LIiNEA m@ﬁ;

CONSULTA DE SALDOS AHORRO ¥ CREDITOS

Para acceder a la Infermacidn de les medmientas de las diferentes cuontas debo
presionar sobre el ndmero de cuenta ulicato ea & prnam columng

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Figura 32

Creacion de nuevos usuarios-movimientos

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA %

L)

CONSULTA DE SALDOS AHORRO ¥ CREDITOS

o Al Ingresar a la pantalla se muestran los . =
altimos 12 movimientos do 1o

coenmtn. Sioso

00 conocer olrog =

movimienos, s 0 @5coger una fecha - =y - e3==s

desde fa cual sa requiera conocer fa

informacion.a continuacikdn presiona el o
botén Consultar,

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Transferencias beneficiarias
Figura 33

Transferencias beneficiarios

USO DE LA PLATAFORMA EN LIiNEA m@f‘s

TRANSFERENCIAS BENEFICIARIOS

Para confirmar fa creacita det benediclario solicite el token que serd erviado a su celular

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 34

Transferencias beneficiarios- Activacion

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA m@%
TRANSFERENCIAS BENEFICIARIOS

Allngresar of token di seguridad en la Platalorma se activa el botdn

O 0

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Figura 35

Transferencias beneficiarios-Transaccion

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA m@%

TRANSFERENCIAS BENEFICIARIOS
Prasiong ol batdn indicada y el sistema devuslve ol mensap TRANSACCION
REALIZADA CORRECTAMENTE

. SOUMD SUR - AMGATO SUR - TENA CUIID CINTG
» CHVALLEN. s NAGurRad B » AL CATOART L QUAD NOETE

O v ©

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 36

Transferencias beneficiarios-lista beneficiarios

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA m@‘,

TRANSFERENCIAS BENEFICIARIOS

De esta manera s concluye el registro gel Beneficark y este aparecerd en la Lista
de Beneficlarios

- — — r——— ry
.

+ QUIND CONTRD
U0 Ty

 AZDORAN

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Transferencias de cuentas propias de la misma institucion
Figura 37

Transferencias de cuentas propias de la misma institucion

USO DE LA PLATAFORMA EN LIiNEA /A
@ TRANSFERENCIAS CUENTAS PROPIAS MISMA INSTITUCION i ;

Alingresar of token y Aceptar [a Transaceion aparece un maensaje de confirmacion
de In transferencia

- QUIND U ~ AMBATD SUS - TENA « GUISD CENTIO
ohuy - « SAguUma ) + BOARANDA LA PAZOCARS 2 QUETO N

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Figura 38

Transferencias de cuentas propias de la misma institucion, Paso 1

USO DE LA PLATAFORMA EN LINEA /A

TRANSFERENCIAS CUENTAS PROPIAS MISMA INSTITUCION

Ingresa los talas en el formulano, y solicite ef token de seguridad
- 6“‘
= b
=
[ =1 2 o

+QUIN0 CENTRG
1GLRI0 NORTY

M - Ay
Lobmes 0630 ¢ D eyt
WIS 450 M - 38T G0 Y o ) o)

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Figura 39

Transferencias de cuentas propias de la misma institucion, Paso 2

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA /A

\T0

TRANSFERENCIAS CUENTAS PROPIAS MISMA INSTITUCION
Esta opciin % parmite transferlr fondos dosce v hacla cuentas proplas dentro de la
MISMa IRSHUCKN Como Se preda srecar

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Figura 40

Transferencias de cuentas propias de la misma institucién, Paso 3

USO DE LA PLATAFORMA EN LINEA /A
ReiBATo

@ TRANSFERENCIAS CUENTAS PROPIAS MISMA INSTITUCION

Sa dabe aceplar el mensaje y se generard .ﬁ _.-_- —

el comprobante en un archivo POF - —_—

QU PULGE S8 descargudo ¢ krgreso = =
ot o) Lt oo oo PR ool
Pyttt prer o Ty

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Monto maximo de transferencia
Figura 41

Monto mdximo de transferencia

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA AA,O

TRANSFERENCIAS MONTO MAXIMO DE TRANSFERENCIA

Esta opcdn le permite conocer s montos maximos autorizados poc Lo Institucion
para Pago poe servicks y Recargas, Seleccione el tipo de transaccion

« AMELETO SUN - TENA - QU0 CINTRO
.  PRAIS CATOGLES 2 DU NOWTE
DI 40 M I 08 e o ) o

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 42

Monto maximo de transferencia- Paso 1

USO DE LA PLATAFORMA EN LINEA m@»;o

@ TRANSFERENCIAS MONTO MAXIMO DE TRANSFERENCIA

Para personalizar sus montos maximos ingrese as valores on las celdas de Moatos

Parsonallzados y sobcite of 1oken
&=
[==") e
o = o
. - QUITD e - AMRATO S S TEnA ~ QU0 CINTHG
:::"' CRaLLon Laagumel SORMRANDA - MO PATOREY QLD NORTY

N IDED 430 M - B GO e o o-_o
Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 43

Monto mdximo de transferencia- Paso 2

USO DE LA PLATAFORMA EN LINEA m@fs

TRANSFERENCIAS MONTO MAXINO DE THANSFERENCIA

fn esta opcdn podril consultar las trasferenclas reallzadas cosdo 1
plataforma y descargirse los comprobantes
- 6‘—

Pyttt s eyt o

O e ©

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Gestion de tarjetas de crédito
Figura 44

Gestion de tarjetas de crédito

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA /

T0

PAGO DE TRAJETAS DE CREDITO / GESTION DE TARJETAS
Similar a Tag transferencias debe predarmente registrar las tarjetas de crédito a

pagar sefeccionar el bottn

Rt e ez o o [y
Figura 45

Gestion de tarjetas de crédito-Paso 2

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA L/

PAGO DE TRAJETAS DE CREDITO / GESTION DE TARJETAS
Ingresae 4 Inlormacion que sofcta el foemulario y ¢ Token de Seguridad ¢l mismo
que llegard mediante SMS
. =

Pyt St prort o =) o

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 46

Gestion de tarjetas de crédito-Paso 3

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA /i
AMBATO

@ PAGO DE TRAJETAS DE CREDITO / GESTION DE TARJETAS

Una vez registrada la tarjeta ésia se almacena en b basa de @ plataforma

~TEMA

+ QU suw » AMEMATO SUN - QUITD NTRO

M - A
L 053 ¢ Dw s s TOMNIANOA. . | PRRIO CATDOLES 1 QUITD NOE
D 0 W - SN OO e 0 o [o)

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Figura 47

Gestion de tarjetas de crédito-Paso 4

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA /A

ARBATS
PAGO DE TRAJETAS DE CREDITO / GESTION DE TARJETAS
Una vz (e se encuentran registrados Jos datos do la 1aeta so procede con ¢f registro

dol pago pard 1o cual so debe lonar ks datos dol Tormulario y poe sequridad Igual que
ol resto o transacclones, solicite el token

. &
=
==
SQUTD SUR - AMBAID SUR - TENA - QUITD CINTRO
s - saers 2
Lskaren -1 y R Mgt + CIVALLON + gl C AT man AJOGURS 1 OUIID NOWTY

O s © s
Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 48

Gestion de tarjetas de crédito-Paso 5

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA YN

AMBATO

PAGO DE TRAJETAS DE CREDITO / GESTION DE TARJETAS

tacion de la Tr 16n para

Al registrar el token aparece 1o vertana de A
Io cual presione en Aceptar,

P

SOUTD SUR - AMATO SUW
CCAMAAAGA PHRID

SEESLTIEE . e

STTTY
+ AR

- GUITD CRNTRO
FRUD NOwTY

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 49

Gestion de tarjetas de crédito-Paso 6

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA Vs

ATIBATO

PAGO DE TRAJETAS DE CREDITO / GESTION DE TARJETAS
A I ]

Finadmente se actaa of boldn paea la emision
del comprobante.

- GUITD CENTRO:

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Figura 50

Gestion de tarjetas de crédito-Paso 7

USO DE LA PLATAFORMA EN LINEA /A
RIABATO
PAGO DE TRAJETAS DE CREDITO / GESTION DE TARJETAS
Similar a &g tansterencias deba previamante registrar las tarjetas de crédito a
pagar sekccionnrs ¢l bottn
&=
[ ]

- —

(1] O v ©

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 51

Gestion de tarjetas de crédito-Paso 8

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA /A

T0
PAGO DE TRAJETAS DE CREDITO / GESTION DE TARJETAS
Ingrese & Inforemacitn que sofcta el formulario ¥ ¢f Token de Seguridad el mismo
que llegarh mediante SMS
: — =

< Pumd SOUMD SUR . AMIATO SUR  + TENA +QUID CINTRD
* BAGAMAL © ERMEANOA A SATOGARY  « QURT NORTE

o el

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 52

Gestion de tarjetas de crédito-Paso 9

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA A

AMBATO
@ PAGO DE TRAJETAS DE CREDITO / GESTION DE TARJETAS

Uni ez registrada la tarjeta dsta se almacena en o basa de & plataforma

*LATACLMG A PR + QU0 s

+ AMIRATO SUS

S TENA

s - Ao JQUAD CINTIO
A o + CvvaLLen sacusLl o PO PATOGAER 1 GUATD NORTE
D G0 M - S 08 Y ) ) o

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Figura 53

Gestion de tarjetas de crédito-Paso 10

USO DE LA PLATAFORMA EN LINEA V2

PAGD DE TRAJETAS DE CREDITO / GESTION DE TARJETAS

Una vez que sa encueniran reglstrades ks datos de la tigjeta so procede con of registro
del pago para lo cual ¢ debie llenar los dates dol foemalarie y poe segueidad igual que
ol resto g transacciones, solicite el token

. L. S d

+ LATACUMG A QUIDD SUB  + AMIATO SUR TEMA < QUAD CINTRO:
+ CwALLOn sagusel TAWBANGA  + MARIO PATEGAER L QUATD hORTE

(o 40 a4 -t 4% v o o =)

+Pund

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 54

Gestion de tarjetas de crédito-Paso 11

USO DE LA PLATAFORMA EN LINEA /A

ATO

PAGO DE TRAJETAS DE CREDITO / GESTION DE TARJETAS

A registrar el token aparece ln ventana de Aceptacion de la Transacelon para
lo cunl presiono on Aceptar,

Y] QUID SUR  « AMIATO SUS 4T
“sagusal SIAMSANDS L MIAIO A

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 55

Gestion de tarjetas de crédito-Paso 12

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA m@m

PAGO DE TRAJETAS DE CREDITO / GESTION DE TARJETAS

Awmm

Ur— A

Finavmante se actea of boldn poea la emision
del comprobante,

<LATACUMGA Pumd
L CraLLon hagumal

WS 50 M - B3I G T o o o

QU0 CINTRO

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Figura 56

Gestion de tarjetas de crédito-Paso 13

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA /A

@ PAGO DE TRAJETAS DE CREDITO / CONSULTA DE PAGOS

El sistema va abracenando un histérico de los pagos realizados

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Servicios de gestion de pagos de servicios basicos
Figura 57

Servicios de gestion de pagos de servicios bdsicos

USO DE LA PLATAFORMAEN LINEA /A

@ SERVICIOS GESTION

Por medio de un comvenio con FACILITO se puede realizar la recaudacion como Luz,
Agua, Teléfono, etc. Las mismas que serdn cobragas medinnta debito a la cuenta

EiFaciiito @ @ @

—

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Figura 58

Servicios de gestion de pagos de servicios bdsicos- Paso 1

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA m@m
@ SERVICIOS PAGOS =

En és5ta opcidn seleccion el servicio a cancelar

Como ¢lermplo a coninuacidn se electia el pago g telétono

=
EEmea
[=l=1]
[ | s e |
(=1 - 1--]
ESEaEa
(=1 - 1]
==

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Figura 59

Servicios de gestion de pagos de servicios bdsicos- Paso 2

USO DE LA PLATAFORMA EN LIiNEA /A

AMBATO
@ SERVICIOS PAGOS
En ésta opcion seleccons el servicio a cancelar
Comp ejermplo a continuacdn se electia of pago g teléfon
61—

e

EEaEa

ENEER

e

AT ~ e

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 60

Servicios de gestion de pagos de servicios bdsicos- Paso 3

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA /A

AMﬂYO
@ SERVICIOS PAGOS '
En esta opeién llene la mformacion que solicita ef formulasio E). CNT = FIJA -
TELEVISION - INTERNET
-

- s o o °
o 0 e+ R 08 e )

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 61

Servicios de gestion de pagos de servicios bdsicos- Paso 4

USO DE LA PLATAFORMA EN LINEA V)
AMBATO
SERVICIOS PAGOS
En esta opclon llene 1a mformacion que solicita e formuladio Ej. CNT = FIJA -
TELEVISION - INTERNET
= e
°

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Figura 62

Servicios de gestion de pagos de servicios bdsicos- Paso 5

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA Vs
SERVICIOS PAGOS =

De estar conforme con les valres presentados, solicite el Token el cual serd
onviado mediante SMS a su colular

PuR QUMD s - AMBATO SUS ~TENA » QU IO
oty s « cwaALLOR +sagursal GMAmADE L PEALO ARGy

A GUT N
N BRI 420 M - ISIO O TW

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 63

Servicios de gestion de pagos de servicios bdsicos- Paso 6

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA /A

TO
@ SERVICIOS PAGDS

Una vez Ingresado el Token  confirme la transaccion presionando el botén
Aceptar el cual genera of comprobante y se gresenta el mensaje oe
TRANSACCION REALIZADA CORRECTAMENTE

< LATACUMG A LT SQUTD e + AMIATO SUS STENA
+ CHvALLER »aaGumal PGRMRANGE MLA4O ATOGARY

0 O v ©

U0 CINTHO
QU Ny

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 64

Servicios de gestion de pagos de servicios bdsicos- Paso 7

USO DE LA PLATAFORMA EN LINEA PN
AMBATO
SERVICIOS GESTION -

De la misma manera que las translerencas y pagos de tarjeta se cuenta con una
consulta de Pagos de Servicios

. . - QUTD S " AMRATO SUS
P e e - CreRLLEn L vAGUmA |  GAnRannA « PO

“TENA + QUAD CINTIO:
CATEANS L QUETD naETY

O v O

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Figura 65

Servicios de gestion de pagos de servicios bdsicos- Paso 8

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA ey

SERVICIOS GESTION

Para su sequeridad puede volver a consultar ef serviclo pagado y verificar qua este ya
N presenta deuds a-

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Figura 66

Servicios de gestion de pagos de servicios bdsicos- Paso 9

USO DE LA PLATAFORMA EN LIiNEA A
SERVICIOS GESTION

Adicional en el detale de mavirmientos de & cuenta poded ravisar los pagos realizados
por madio da la phatalorma

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Administracion de la cuenta
Figura 67

Administracion de la cuenta

USO DE LA PLATAFORMA EN LINEA A
AMBATO
@ NOTIFICACIONES :

Esta es una opcidn por medio o2 la cual la Cooperativa podrd mantener comunicacion

con el socio o cliente por medio de nalificaciones
~ LATACUNGA .

AT - A
Lkana OW-57 7 At Bt
T (DI 430 B4 - 3N OO0 Y 0

O v O

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Figura 68

Administracion de la cuenta-Paso 1

USO DE LA PLATAFORMA EN LiNEA VL

AMBATO
@ ADMINISTRACION DE LA CUENTA

Por segundad esta opcdn le perede al socio o cliente personalizar nuevamente su
sus reguntas 0 seguridad  deode

contrasefla peedameonte la conestacion a
alentoriamente so irdn presentaddo 3 de s S proguntas almacenasdas

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Figura 69

Administracion de la cuenta-Paso 2

USO DE LA PLATAFORMA EN LINEA S‘ﬁ@"‘
ADMINISTRACION DE LA GUENTA =2

Una ver constestadas correctamenta sus preguntas de sequndad puede acceder al

cambia de contrasara 3

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Chatbot_Ambabot
Figura 70
Chatbot_Ambabot

@®@Ambabot

Asistente virtual

Consulta y Blogueo de Saldos (Ahorro Vista, Alcancia y Gana Mas) @
Informacién de Productos y Servicios @

Contactos Nivel Nacional, Puntos de Atencién @
COOPERATIVA AMBATO V Respuesta
o \ Vg INmediata

AMBATOC CEVALLOSPELILEQS RIDBAMBAT GUARANDAC AZOGUES S TENACLATACUNGAC PUILIESATUSILIUTO

Nota. Plataforma de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Anexo G. Propuesta aprobacion
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- Israel ESPOG | chs::llig:

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 la optimizacion de la atencion y servicio al cliente mediante nuevas
tecnologias de la informacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato: estudio de caso
en la agencia Tumbaco. Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este
trabajo, por lo gque se le pide brinde su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a

continuacion.

Datos informativos

Validado por: Pendolema Bolafios Rosa Gisela

Titulo obtenido: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

C.L: 1719906651

E-mail: rosmeril71@hotmail.com

Institucion de Trabajo: Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
Cargo: Asesora de Captaciones

Afios de experiencia en el area: 5 afios
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Universidad Escuela de
Israel ESPOG Posgrados
Instructivo:
= Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;
=  Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; vy,
= 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
Aplicabilidad 5

Conceptualizacidn 4

Actualidad 5

Calidad Técnica 5

Factibilidad 4

Ly

Pertinencia

TOTAL 25 a8

D S T W I DI S s aeus s vamess sames e s e s b 58 0 0 58 13 F4 R 4514 AR08 B8 P2 EE 14 48 4 B S B4R EEE R LSRR

P T Tl O BT B S e autasamtss s e e am b b e R b A 4 A 18 bt 08 £t E8 £ 4 £ 48R 45 SF R £E R R R R

Lugar, fecha de validacion: Quito, 13 de marzo de 2025

Firmadio digitalmente

ROSA GISELA pornosaciseLa
PENDOLEMA oy Doces
B,OLANOS Fecha: 20340837

174339 -0500°

Mag. Pendolema Bolafios Rosa Gisela
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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 |a siguiente propuesta del proyecto de titulacién:
Plan de mejora para la optimizacion de la atencion y servicio al cliente mediante nuevas
tecnologias de la informacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato: estudio de caso
en la agencia Tumbaco. 5us 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: Machay Tisalema Byron Orlando

Titulo obtenido: MAGISTER EN EDUCACION MENCION EN INNOVACION Y LIDERAZGO
EDUCATIVO

C.1.: 0503641391

E-mail: machayB6@gmail.com

Institucion de Trabajo: Tecnolégico Universitario Vida Nueva

Cargo: Docente

Afios de experiencia en el drea: 10 afios
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Universidad Escuelad
Israel ESPOG | P:cs;[r!aadu:

Instructivo:

* Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

* Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,

* Cologue 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 5
Aplicabilidad 4
Conceptualizacidn 5
Actualidad 5
Calidad Técnica 5
Factibilidad 5
Pertinencia 5
TOTAL 30 4

R O BN ACIONIES 1 v.rueuescssessnecrsemssnsssassassren sas sms nes camssmssses ses nmassssmssnss sans e nes s sessensensrensn s asssassenessssmemsnes

Mag. Machay Tisalema Byron Orlando
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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 la optimizacion de la atencion y servicio al cliente mediante nuevas
tecnologias de la informacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato: estudio de caso
en la agencia Tumbaco. 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: Neto Logro Radl Arturo

Titulo obtenido: MAGISTER EN EDUCACION Y PROYECTOS DE DESARROLLD CON ENFOQUE
DE GENERO.

C.1.: 0501651996

E-mail: raulneto2013@hotmail.com

Institucion de Trabajo: Unidad Educativa dos de agosto Quito

Cargo: Docente

Afios de experiencia en el drea: 35 afios
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e el ESPOG | i
Israel Posgrados
Instructivo:
= Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;
=  Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacian; v,
= Cologue 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

Inadecuadoe equivale a 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado Adecuado adecuado
Impacto 5
Aplicabilidad 5
Conceptualizacion 5
Actualidad 5
Calidad Técnica 4
Factibilidad 5
Pertinencia 5
TOTAL 30 4

I ST W IO S 1ruvvs sanmvs s es vamers sammss s s 4K 8 LA 38 4B 1480 81 AR R 12 48 SR SRR B E R 001

Mag. Neto Logro Raul Arturo
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