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INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "Juventud Ecuatoriana Progresista” Ltda., (JEP)
nace mediante la iniciativa de veintinueve jovenes que veian como muchas personas no
podian acceder a un crédito de la banca tradicional y por tal razén esta cooperativa
incursiono en el apoyo crediticio a este segmento poblacional, en la Actualidad cuenta con
43 agencias a nivel nacional ubicandose en provincias como: Azuay, Guayas, Pichincha,
Cafiar, El Oro, Loja, Los Rios, Santa Elena, Santo Domingo de los Tsachilas y Morona
Santiago y esta conformada por mas de medio millon de socios duefios de la Cooperativa,
aproximadamente un 70% de los mismos son mujeres vinculadas a diferentes actividades

micro-productivas, tanto de los sectores rurales, como urbano marginales.

El objetivo de la presente investigacion es analizar las razones de porque existe

deficiencia en la atencion al clientes, dentro la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo.

El presente trabajo de investigacion muestra como problema, que la Cooperativa JEP
Sucursal Puebloviejo, no brinda una adecuada atencion al cliente, porque los usuarios no
se encuentran satisfechos por el tiempo de espera para ser atendidos, ademas los tramites
dentro de la empresa se suelen atrasar porque los empleados no se encuentran en su lugar
de trabajo, lo cual ha incrementado las quejas por parte de los usuarios porque no se le da
solucion a los reclamos emitidos, también los empleados no conocen acerca de los
requisitos y pasos a seguir al momento de requerir un servicio, y no proporcionan un trato
adecuado a los clientes de esta institucion bancaria, por otra parte las oficinas de la

cooperativa no tiene habilitadas en su totalidad las ventanillas para la atencion al cliente.



Este estudio de caso se realizo a través de la sublinea de investigacion de modelo de
gestién administrativa, y el tipo de investigacion empleada es la investigacion cualitativa
por que trata de identificar la naturaleza profunda de las realidades y su sistema de
relaciones, dentro de la empresa, como instrumento de la investigacion se aplico la
encuesta a los usuarios, colaboradores y la entrevista al gerente de la Cooperativa JEP

Sucursal Pueblovigjo.



DESARROLLO

La Cooperativa de ahorro y crédito “Juventud Ecuatoriana Progresista” Ltda. (JEP) es una
empresa de la banca privada que esta encargada de ofrecer servicios financieros a nivel
nacional, debido a la alta demanda que existe en el Ecuador esta empresa cuenta con
muchas agencias a nivel nacional, con el unico fin de brindar sus servicios y satisfacer las

necesidades del cliente y de atender sus requerimientos de la mejor manera posible.

Una de sus sucursales se establecio en el canton Puebloviejo un 15 de diciembre del
2013, ejerciendo sus actividades laborales con 15 empleados en las diferentes areas, esta
sucursal se ubica en la calles Miguel Felipe Serrano y Fermin Chavez, el cual es un lugar
muy concurrido donde asisten clientes y usuarios de varios puntos del canton para realizar
sus requerimientos o resolver inconvenientes con el servicio o simplemente para realizar

una consulta.

En la actualidad la administracion que se lleva en la Cooperativa JEP Sucursal
Puebloviejo, no es la adecuada por que no cumplen con las funciones principales de la
administracion como lo es, la planificacion, organizacion, direccién y control, las cuales
se deben de ejecutar en todos los procesos que se desarrollen dentro de la sucursal, de tal
modo que no se logra un buen resultado en el desarrollo de las actividades y esto conlleva

que la empresa no funcione de acuerdo con la misién.

Segn Gonzales & Cipriano (2015)“La administracion es un proceso muy particular,
consiste en las actividades de la planeacion, organizacion, ejecucién, y control
desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados, el uso de seres humanos

y otros recursos” (pag. 32).



Por tal motivo la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo su personal no realiza los
procesos administrativos de manera eficaz, puestos que no cuentan con una perspectiva
clara de las tareas a desarrollar durante el dia, porque la empresa no pone en ejecucion las
funciones administrativas, y esto genera inconformidad en el servicio que los clientes

reciben por parte de los empleados que trabajan directamente con los usuarios.

La gestion administrativa es fundamental en todas las instituciones ya sean estas del
sector publico o privado, en este caso la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo que
pertenece al sector privado, la cual proporciona servicios financieros, no alcanza el
cumplimiento y el logro de los objetivos planteados por la entidad, porque sus
colaboradores, no comparten esfuerzos coordinados para alcanzar resultados favorables

beneficio de la empresa y a sus clientes.

Segun Anzola Rojas (2018) “La gestion administrativa consiste en todas las actividades
gue se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir, la manera en la cual se
tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante el
desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacidn, organizacién, direccion y

control".

La empresa esta pasando inconvenientes porque no esta ejecutando una buena gestion
administrativa, y no esta cumpliendo con su filosofia institucional que es satisfacer las
necesidades de los socios brindando productos financieros, excelencia en el servicio y
solidos valores, el mismo que no se han alcanzado por que no se lleva un proceso

ordenado de las actividades que se realizan dentro de la organizacion.



Desde que iniciaron sus actividades la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo ha tenido
problemas por la infraestructura puesto que sus oficinas son pequefias, para la cantidad de
clientes que requieren diariamente de los servicios que ofrece la entidad y no se esta
otorgando de la mejor manera la atencion al cliente y no se han aplicado estrategias para

lograr la satisfaccion a los socios de la provincia de Los Rios.

Segun Pérez Feijoo, Pérez Hernandez, Lopez Gonzales, & Caballero Bravo (2012),
Afirman que “La satisfaccion del cliente depende del valor total que este le atribuya al
producto o servicio y de la percepcién que este tenga acerca de en qué medida ese

producto o servicio cumple con el valor que previamente le ha atribuido”.

Los clientes no se encuentran contentos por el servicio prestado por parte de los
integrantes que conforman la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, puesto que sus
necesidades no son atendidas por parte del personal y no les brindan ninguna clase de
solucion y esto genera malestar en los socios que acuden con frecuencia a realizar sus

tramites dentro de las ventanillas de atencién al cliente.

Dentro de la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo la atencion al cliente no es una de
las estrategias fundamentales porque se evidencia al momento de no llegar a la meta
propuesta ademas no le dan importancia a los reclamos de los socios, y esto es causado por
que no se brinda la atencion necesaria a cada peticion que efectla cliente, es esto causa que

a la sucursal se le haga Ilamados de atencidn por parte de la casa matriz.

Segun Escudero (2015), La atencion al cliente es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el

producto en el momento y lugar adecuado. Se asegure un uso correcto de este y satisfaga



sus necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion

de la empresa (pag. 6).

Dentro de la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo la atencién al cliente se encuentra
deteriorada, puesto que los usuarios no estdn conforme con los servicios que los
colaboradores de la entidad financiera les provee y no se les da pronta solucion a los
inconvenientes, lo cual genera desprestigio y mala imagen a la empresa por lo que la gran
mayoria de los clientes han presentado alguna queja, mediante la solicitud de algin

servicio.

Los empleados de la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo solo realizan las tareas
especificadas, es decir el usuario llega y este es atendido por los empleados de manera
poco cortés, no les brindan la informacion oportuna y la poca comunicacién con los
miembros de los distintos departamentos ocasiona que los usuarios se retrasen en los

diversos tramites que desean realizar.

Eficiencia es lograr o efectuar las metas y objetivos con la menor cantidad de recursos
disponibles y tiempo; lo que es un requisito para evitar o cancelar errores o derroche a
diferencia de la eficacia ya que esta simplemente hace referencia a lograr los objetivos y

metas programadas con los recursos disponibles en un tiempo dado. (Eficiencia, 2015)

Por tal motivo la ha presentado inconvenientes en los Gltimos meses por las razones
antes mencionadas, esto ha causado que los usuarios asistan alterados e incluso agresivos
con los colaboradores de esta entidad, puesto que ya no confian en ellos, debido a los
problemas causados en los procesos de las diferentes actividades que en la misma se

realizan.



Una de las principales causas de inconformidad por parte de los usuarios de esta la
entidad, es que no dispone de un personal altamente capacitado en proporcionar un
servicio de calidad en atencion al cliente, puesto que no tienen los conocimientos
necesarios para resolver los inconvenientes y asistir las necesidades que presentan los

socios dentro de las instalaciones en la Cooperativa JEP.

“La calidad del servicio es la percepcion que tiene un usuario acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas de la experiencia de servicio”

(Rubio Guerrero & Uribe Macias, 2013).

Por tal motivo esto ha generado que los clientes se sientan insatisfechos por que no se
les estd dando un servicio que se merecen por pertenecer a una empresa donde ellos
depositan sus ahorros y realizan diferentes tramites dentro de la entidad, y no cumplen con
sus expectativas, ademas de no cumplir con su misién que es brindar un servicio de calidad

de forma eficiente.

El departamento de Talento Humano de la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo esta
presentando falencias al momento que realiza el proceso de seleccion del personal, el cual
debe buscar a través del perfil profesional a la persona adecuada, para el puesto, lo cual se
evidencia que no dispone con un personal idoneo para efectuar las funciones que se

realizan dentro del area de atencion al cliente.

Minch (2010), define “el departamento de talento humano es aquel que establece
mecanismos para seleccionar, capacitar y dirigir al personal, y lograr su 6ptimo desarrollo,
asi como para evaluar su grado de satisfaccion y pertenencia dentro de la organizacion”

(pag. 213).



El personal de la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, no estan capacitados para
mantener las relaciones con los socios, puesto que no pueden satisfacer las inquietudes de
los usuarios, porque no conocen a fondo cuales son las funciones que deben de realizar
dentro del area de atencion al cliente y por esto se producen inconvenientes al momento

que un cliente solicita los requisitos y pasos a seguir al momento de requerir un servicio.

En la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, existe un deficiente trabajo en equipo
entre el gerente y los colaboradores, lo cual influyen para que exista un ambiente de
inconformidad y malestar entre el personal de trabajo, el cual se involucra en la motivacion
y satisfaccion de los trabajadores, produciendo resultados desfavorecedores a la entidad,
como bajo rendimiento y deficiente productividad. Segun Katzenbach & Smith, (2013)

afirman:

Se cree que los equipos, equipos verdaderos, no son los grupos que la direccion
Ilama equipos, deberian ser la unidad bésica de rendimiento de la mayor parte de
las organizaciones, independientemente del tamafio. En cualquier situacion que
requiera la combinacion en tiempo real de habilidades mdaltiples, experiencias y
juicios, un equipo, inevitablemente, consigue mejores resultados que un conjunto
de personas que un conjunto de personas que operan confinadas a sus papeles de

trabajo y a sus responsabilidades.

El personal de la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, no se encuentra conforme con
el puesto que desemperian dentro de la institucion, porque las actividades que desarrollan
no van acorde a su perfil profesional, lo cual genera que los empleados tengan estrés
laboral, Ademéas no existe trabajo en equipo, porque el gerente tiene favoritismo para

trabajadores de ciertas areas, lo que causa descontento entre el personal y crea rivalidad
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entre ellos y afecta a la empresa por que no puedan realizar de la mejor manera las tareas

encomendadas.

El departamento de Talento Humano de la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, no
aplica el sistema de evaluacion de desempefio a sus colaboradores, puesto que no conoce
las fortalezas y debilidades que presenta cada empleado del area de atencién al cliente y se
desconoce la calidad del servicio del personal encargado de brindar la asesoria en las

ventanillas de servicio al cliente.

Afirman Gan Bustos & Triginé | Prats (2013) “La evaluacion del desempefio es una
apreciacion sistematica del valor que una persona demuestra, por sus caracteristicas
personales 0 por sus prestaciones, a la organizacion de la que forma parte, expresada
periddicamente conforme a un preciso procedimiento conducido por una 0 mas personas

conocedoras tanto de la persona como del puesto de trabajo”.

Debido a que no existe la aplicacion del sistema de evaluacién da lugar al bajo
desempefio de los empleados ya que produce un efecto negativo en lo que corresponde a la
atencion al cliente, a causa de la deficiencia en sus labores muchos de los usuarios que
acuden a hacer sus tramites han obtenido una insatisfaccién en el servicio brindado y esto
le produce en la cooperativa una baja afluencia de los usuarios y por ende el nivel de

clientes de la cartera disminuye.

Dentro de la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, el nivel de motivaciéon es
deficiente por parte del departamento de Talento Humano hacia los empleados de atencién

al cliente, los cuales no se sienten conformes, puesto que no reciben ningin tipo de
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reconocimiento que incentive el desarrollo de sus tareas laborales, 1o genera malestar en

ellos.

Napolitano, Gabriele (2016) define la motivacion es basicamente dos funciones,
activar y dirigir comportamientos especificos. En el primer caso se refiere al componente
energético de activacion de la motivacion. En el segundo caso se refiere al componente

direccional de orientacion.

La falta de motivacién induce que los empleados de la Cooperativa JEP Sucursal
Puebloviejo, tengan una desinterés por el trabajo, pérdida de creatividad, disminucion de
entusiasmo, lentitud en las actividades relacionadas con la atencién al cliente, esto conduce
a que el servidor se sienta estresado y en circunstancias ocasione conflictos laborales que

lo llevan al absentismo laboral.

En la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, existe ausentismo laboral en el area de
servicio al cliente, porque los empleados en horas laborales de manera injustificada no se
encuentras en sus puestos de trabajo, por diversos motivos como, permiso médico,
reuniones personales y no se encuentran en sus oficinas, y en ocasiones desapareciéndose

de su lugar de trabajo porque no se efecta un control del personal.

Segun Gonzalez Morales, Peird Silla, & Rodriguez Molina (2013) definen que el
absentismo es un fendmeno caracteristico e inevitable del mundo del trabajo. Sin embargo,
cuando las conductas de ausencia de los trabajadores exceden ciertos limites considerados
normales se plantea un problema para la organizacion, puesto que se dificulta la
consecucion adecuada de sus objetivos. Davis y Newstrom (2003) afirman que cuando se

cuenta con el compromiso organizacional por parte de los trabajadores se tienen ciertos
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beneficios tales como: Menos supervision del personal, Eficacia de la organizacién, Los
trabajadores piensan en sus objetivos y en los objetivos de la organizacion, en términos

personales, Menos rotacion de personal, Clima laboral agradable.

En la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, el ausentismo laboral en el area de
servicio al cliente, estd causando problemas tanto internos como externos debido a la falta
de compromiso laboral, internos por que el personal no esta conforme con el rendimiento
de ciertos elementos de la entidad, lo que genera un mal clima laboral dentro del personal
que labora en la empresa y externos debido a que muchos usuarios tienen en espera por

largas horas, para ser atendidos

En la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, existe la aglomeracion de clientes dentro
de las oficinas, por las largas colas de espera por ser atendidos, ocasionadas por el
ausentismo laboral, lo cual hace que funcionen pocas ventanillas de servicio al cliente y
no se le brinda el servicio de atencion al cliente de manera eficaz, y oportuna a los socios

de esta entidad financiera.

Segln Leal Lopez (2015), "Toda empresa requiere tener a su personal debidamente
entrenado o capacitado para realizar sus actividades de manera correcta, se puede decir que
es una actividad constante y que demanda recursos. Y en particular cuando se trata del uso
u operacion de herramientas computacionales por parte de los empleados el reto es que

aprendan correctamente y de manera agil”.

La aglomeracion de clientes en la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo son unas de

los inconvenientes que mas se comentan por los clientes del porque no funcionan las tres
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ventanillas con las que cuenta la sucursal, lo que genera desesperacion en los clientes

porque el tiempo de espera limite sobrepasa los quince minutos.

En la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo el manejo del buzon de quejas y/o
sugerencias, no es el adecuado puesto que director del area de talento humano, no brinda el
interés a los mualtiples formularios depositados por un mismo usuario, porque no esta

conforme con el servicio que el personal de atencién al cliente le brindo.

Segun la autora Escudero (2015) menciona que se “debe disponerse de un buzon fisico
en las oficinas y virtual en la web, ofrecer una variable en la version buzon de
reclamaciones seria algo favorable para la empresa que podria ofrecer al cliente la

posibilidad de realizar una queja por escrito y ofrecerle una solucion a su problema”.

Por lo tanto esto afecta a los clientes porque sus quejas no son atendidas por la persona
que esté a cargo de dicho departamento, ocasionando que el usuario no se sienta conforme
porque no le da rapida solucion a su problema y lo que es peor provocando pérdida de la

cartera de clientes en la Cooperativa JEP Sucursal Pueblovigjo.

En el proceso para adquirir un crédito por parte de los socios en la Cooperativa JEP
Sucursal Puebloviejo, el cual requiere de varios procesos que deben cumplirse, sin
embargo el personal que se encarga de brindar asesoria no proporciona informacién

completa y clara acerca de los requisitos para aplicar al servicio.

“Un representante de servicio al cliente es la persona que se encarga de proporcionar a los
usuarios informacion y soporte con relacion a los productos o servicios que la empresa en

la que trabaja comercializa” (Popular, 2018).
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Los clientes se sienten inconformes con la asesoria brindada por parte del personal
encargado del area de servicio al cliente porque es fundamental que los empleados de la
Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, apliquen correctamente las politicas de atencion al
usuario establecidas en esta institucion y a su vez se mejore la comunicacion laboral que

existe en la actualidad, es importante cumplir y satisfacer a los usuarios.

El gerente de la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, no esta realizando un control
adecuado de las actividades que son desarrolladas dentro del departamento de atencion al
cliente, y no le esta dando relevancia al sin nimero de inconformidades que los usuarios le
realizan a diario por la falta de compromiso de parte de los colaboradores hacia los

usuarios.

“Supervisar la prestacion de los servicios administrativos y de atencion al publico, en
los accesos de los edificios sede de las oficinas, para el buen funcionamiento del Banco, en
concordancia con los lineamientos establecidos por Comunicacion Institucional” (Banco
Hipocratico de Uruguay, 2009). Ademéas de Castro (2013) menciona que “La
comunicacion organizacional es aquella que establecen las instituciones y forma parte de
su cultura o de sus normas. Debido a ello la comunicacién entre los funcionarios de
diferentes niveles, los jefes y sus subordinados, y los directivos con el resto de la

organizacion, debera ser fluida”.

El gerente la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo ha realizado pocas gestiones para
mejorar la atencion al usuario y el clima laboral de esta entidad financiera, dado que las
relaciones laborales se han desgastados por ello es importante tomar decisiones que
beneficien a la empresa y analizar las situaciones que afectan negativamente a la

institucion, ademas de regular las relaciones laborales entre los empleados.
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CONCLUSIONES

La Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo se encuentra en una situacion critica debido a
la falta de compromiso laboral por parte de quienes conforman, el &rea de atencién al
cliente de esta entidad, los cuales se han deteriorado de modo que no existe una relacién
oportuna por parte del gerente con su personal, lo cual no genera un clima laboral
adecuado , lo que ocasiona incomodidad para los colaboradores de la entidad, debido a
esto el servicio brindado no se han relacionado de la manera méas adecuada para poder

cumplir en conjunto con los objetivos de la entidad.

La falta de comunicacion entre los departamentos repercute en la atencién brindada a
los usuarios la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, ya que los procesos se retrasan y no
hay coordinacion, por ello no logran orientar a los usuarios en sus consultas o procesos en

los que ellos requieren ayuda, mas bien los desorientan y atrasan sus procedimientos.

Dentro de la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo existe ausentismos por parte del
personal de la entidad por ello los usuarios se encuentran inconformes con la atencion
recibida por parte de los colaboradores de la empresa, ademas los requisitos para realizar
créditos son muy extensos y confusos los cuales requieren de mucha documentacion que

algunas sociedades no pueden recaudar ni cumplir.

En la Cooperativa JEP Sucursal Puebloviejo, el encargado del area de Talento Humano
poco orienta al personal para dar solucion a los reclamos de los clientes, puesto que el
buzon reclamos y sugerencias se llenan con una cantidad de formularios y estos no son

resueltos.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE
BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E
INFORMATICA CASO DE ESTUDIO

ATENCION AL CLIENTE DE LA COOPERATIVA JEP SUCURSAL PUEBLO VIEJO

ANEXO 1 ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA JEP
SUCURSAL PUEBLO VIEJO

ENCUESTA

1. ;Cuéntas veces en promedio asiste a las oficinas de la Cooperativa JEP Sucursal
Puebloviejo?

Una vez al mes

Dos veces al mes

Tres veces al mes

Cuatro veces al mes

Cinco veces al mes

Mas de cinco veces al mes

2. ¢Cbémo califica la atencidn recibida por parte de los empleados de la

Cooperativa JEP Sucursal Pueblo Viejo?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Deficiente

3. ¢Considera que el trato de los colaboradores hacia usted es adecuado?

Si

No




4. ¢Cual es su grado de satisfaccion general en cuanto a la Cooperativa JEP Sucursal
Puebloviejo?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Deficiente

5. ¢Ha tenido inconvenientes con alguno de los colaboradores de la Cooperativa JEP

Sucursal Puebloviejo?

Si

No

6. ¢Cuando realiza tramites en la Cooperativa JEP Sucursal Pueblo Viejo, estos suelen

tarda?

Si

No

7. ¢Cuando realiza algin reclamo en la Cooperativa JEP Sucursal Pueblo Viejo, estos

suelen ser solucionados?

Si
No

8. ¢Cuando tiempo espera para ser atendido en la Cooperativa JEP Sucursal Pueblo

Viejo, estos suelen ser solucionados?

0 - 10 Minutos

10 - 15 Minutos

Mas de 15 Minutos




