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Atencion al cliente y posicionamiento de la cooperativa de ahorro y crédito
“Daquilema”, provincia de Santa Elena, afio 2023.

AUTOR:

Guacho Yumbo Norma Cecilia

TUTOR:
Ing. Divar Castro Loor, MSc.

Resumen

En el presente proyecto se realizé como tema de investigacion, Atencion al
cliente y posicionamiento de la cooperativa de ahorro y crédito Daquilema, provincia
de Santa Elena, afio 2023. El problema constatado en la institucion es la carencia de
una buena estrategia en atencion al cliente, da como resultados que esta no tenga un
plan de accion bien elaborado, ademas el no accionar la planificacion incide en la
excelencia y el prestigio de la cooperativa. La investigacion tiene como objetivo
desarrollar estrategias que colaboren con la mejora de la atencién al cliente con el fin
de posicionarse como el nimero uno. En esta investigacién se utilizé la metodologia
de investigacion descriptiva, las cuales denota la importancia de las variables, a su vez
se utilizd un enfoque mixto, para obtener datos cualitativos como cuantitativos
mediante la aplicacién de encuesta, lo cual se considera a todos los clientes de la
institucion, a través del método Deductivo-Analitico de manera integral a los clientes
de la cooperativa permitiendo analizar para asi recabar informacion de acuerdo a la
satisfaccion del cliente. Los resultados obtenidos revelaron que, mientras no se aplique
correctamente estrategias en atencion al cliente, no habrd un logro y es posicionarse
como una de las mejores cooperativas, a la vez al no aplicar buenas estrategias influye
en la fidelidad de los clientes es asi que no serad una cooperativa competitiva. Se
concluye laimportancia de aplicar estrategias eficaces para dar una excelente atencion,
dando como rendimiento un posicionamiento a nivel provincial, siendo competitiva.

Palabras claves: Atencion al cliente, Posicionamiento, Estrategias de servicio al
cliente, estrategias de posicionamiento.
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Customer service and positioning of the “Daquilema” savings and credit
cooperative, province of Santa Elena, year 2023.
AUTHOR:
Guacho Yumbo Norma Cecilia

TUTOR:
Ing. Divar Castro Loor, MSc.

Abstract

In the present project, the research topic was Customer Service and Positioning
of the Daquilema Savings and Credit Cooperative in the province of Santa Elena, year
2023. The identified problem in the institution is the lack of a good customer service
strategy, resulting in the absence of a well-elaborated action plan. Additionally, the
failure to implement planning affects the excellence and prestige of the cooperative.
The objective of the research is to develop strategies that contribute to improving
customer service in order to position the cooperative as the number one choice. The
research employed a descriptive research methodology, emphasizing the importance
of variables. A mixed approach was also used to gather both qualitative and
quantitative data through surveys, involving all customers of the institution. The
Deductive-Analytical method was applied comprehensively to analyze customer
satisfaction. The results revealed that without the correct implementation of customer
service strategies, the cooperative cannot achieve a top position. Failing to apply
effective strategies also impacts customer loyalty, preventing the cooperative from
being competitive. In conclusion, it is essential to implement effective strategies to
provide excellent customer service, resulting in provincial-level positioning and
competitiveness.

Keywords: Customer service, Positioning, Customer service strategies, positioning
strategies.
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Introduccion

Hoy en dia la concurrencia financiera en el pais ha aumentado, ahora los
cooperativas y bancos utilizan estrategias de diferenciacién. En este aspecto las
cooperativas buscan destacarse de las demé&s entidades financieras, es decir
posicionarse con caracteristicas de sus productos o servicios financieros como ofertar
una menor tasa de interés, creaditos mas accesibles y un buen servicio al cliente. Segun
Teran (2021) asevera que la estrategia financiera a largo plazo comprende tres
decisiones fundamentales que las organizaciones deben considerar: inversion,
financiamiento y dividendos. Es relevante conocer, responder y satisfacer las

necesidades del cliente.

Por su parte Herrera y Caiza (2021) dicen que es una necesidad de contar con
una estrategia metodoldgica adecuada que hard conseguir una eficaz comprension
lectora, obliga constantemente al docente a escoger la estrategia que considere mas
apropiada, y muchas veces en esa eleccion priman el area y tipo de adjunto a ensefiar;
de manera que la estrategia metodoldgica usada permite ademas que el alumno disefie

sus propios aprendizajes de manera constructiva.

La institucion que se estudia con el tema ‘“Atencion al Cliente y
Posicionamiento de la cooperativa de ahorro y crédito Daquilema, provincia de Santa
Elena, Afio 2023, es una institucién pionera de la provincia de Chimborazo, liderada
por el ingeniero Pedro Khipo, Gerente general de la institucion. Daquilema fue
fundada el 25 de julio del afio 2005 por un grupo de jovenes visionarios, esta
institucion tiene 18 afios posicionada en el mercado financiero y una de las
caracteristicas es tener principios y valores cristianos, de esta manera la institucion ha
transcendido y ha alcanzado un ubicarse en varias ciudades muy importante a nivel

nacional.

La cooperativa “Daquilema” tiene cerca de 19 agencias a nivel nacional que
prestan sus servicios, adicional cuenta con un personal capacitado. De esta manera,
Daquilema hoy en dia esta ubicado en La Libertad, Provincia de Santa Elena, y cabe
recalcar que es una cooperativa que quiere una posicion relevante sobre toda la
provincia sin embargo existen tantas competencias de un mismo nivel y adicional que
esta cooperativa carece de una excelente planificacion en sus trabajadores. De acuerdo

con herrera (2018) en el cual manifiesta que el posicionamiento es posiblemente uno
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de los conceptos mas manipulados en el mundo del gestionamiento actual y, sin
embargo, es uno de los peor entendidos a la hora de definirlo y de ponerlo en practica,

ya que para muchos esto le parece dificil o que no funcione.

Bajo muchos argumentos de distintas cooperativas internacionales se puede
conocer que se utilizan estrategias para un mejor posicionamiento, esto es dando una
buena atencion al cliente, es decir las cooperativas son entes que ayudan tanto al ser
humano como a sus recursos para que tengan una mejor calidad de vida, ya que estas
estan regidas bajo la economia popular y solidaria un ente sin fin de lucro que fija mas
la parte humana que el dinero. Ademas, la cooperativa de ahorro y crédito Daquilema
es una cooperativa que se establece bajo los principios de la economia popular y
solidaria con el fin de estar en el mercado financiero como ente ejemplar y de ayuda a

la sociedad.

En Ecuador las cooperativas de ahorro y crédito estdn organizadas bajo las
indicaciones de la Ley de Economia Popular y Solidaria, el Reglamento a la Ley de
Economia Popular y Solidaria, asi como las diferentes resoluciones que emita la Junta
de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera. Asimismo, poseen como objetivo,
brindar ayuda a sus socios y a las diferentes localidades, buscando el bienestar y
satisfaccion de los usuarios involucrados, todo esto a través de los servicios financieros

que ofrece, basados en la cooperacion y solidaridad (Ecuador, 2011)

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “ Daquilema” Ltda., es una organizacion
juridica que se encuentra legalmente constituida en el pais; realiza actividades de
intermediacién financiera y de responsabilidad social con sus socios; Yy, previa
autorizacion de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria con socios y/o
terceros con sujecion a las regulaciones y a los principios reconocidos en la Ley
Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario, a su Reglamento General, a las Resoluciones de la Superintendencia de

Economia Popular y Solidaria y del ente regulador.

La problematica que interviene en la cooperativa de ahorro y crédito
“Daquilema” es la carencia de una buena estrategia en atencion al cliente, dando como
resultados que esta no tenga un plan de accion bien elaborado en la institucion, ademas
el no accionar la planificacion incide en la excelencia y el prestigio de la cooperativa

“Daquilema”. Sin embargo, la carencia de atencion al cliente es un resultado del mal



15

manejo de sus estrategias, otras falencias es ser poca reconocida a nivel provincial lo
que resulta que se ubique en el doceavo puesto del ranking del sector financiero

popular y solidario segmento 1.

De acuerdo con la problematica que incide en la cooperativa “Daquilema” se
debe analizar las posibles estrategias que se podria proponer, estas estrategias
ayudarian a tener un mejor rendimiento y alcanzar la excelencia en atencion al cliente
y por otro lado un mejor posicionamiento dentro del mercado es asi que esta se distinga
de las demas cooperativas para alcanzar sus objetivos deseados. En cuanto a
posicionamiento el factor clave seré la estrategia que se implemente en ella, la razén
es ser competitivos en el mercado. En términos generales si la cooperativa
“Daquilema” implementara todas estas herramientas, les ayudara a que obtenga una

mejora en atencidn al cliente y captacidén de mas clientes en el mercado.

Segun Salazar y otros (2017) mencionan que los principales problemas en el
ambito empresarial es la inadecuada aplicacion de estrategias de fidelizacion de
clientes, teniendo en cuenta que el enfoque del marketing relacional permite mejorar
la calidad del servicio basado en el trato personalizado con relacion a la fidelizacion
de los clientes tanto internos como externos. Hoy en dia la fidelizacion y confianza de
los clientes es primordial en los negocios porque el comprador es quien decidira
finalmente el destino de muchas empresas y organizaciones, pues es quiéen tiene la

eleccion de compra o consumo, es decir el cliente.

Los principales motivos para detectar son las causas que llevaron a esta
situacion, el observar que las estrategias son necesarias tanto para mejorar su
estructura, es decir que la existencia de una estructura méas grande impactara en la
excelencia del servicio, cabe recalcar que también serviria de modelo como ente
econdmico en una sociedad en desarrollo. Finalmente, lo necesario para llevar a cabo
esta propuesta de mejora para la institucion, es tener claro el objetivo y por tal razén
se realizara previamente una investigacion documental, descriptiva con el fin de tener
resultados no solo internos sino externos ya sea en la verificacion bibliogréfica y
aplicacion de entrevistas, encuestas, prueba pilotos etc. Estas seran herramientas que
se aplicarian al momento de recabar méas informacion, con el fin obtener una propuesta

a la problemética planteada, ademas se es necesario conocer la teoria de autores de
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diferentes lugares que aporten con informacion fidedigna para la resolucion de la

problematica.

Como afirma Espinoza (2020) El entorno competitivo comercial actual, en el
que se desenvuelve el sector financiero impone a las organizaciones publicas y
privadas la ejecucién de sistemas y programas direccionados al mejoramiento
continuo y permanente de los patrones de calidad en la atencion al cliente. EI método
financiero ecuatoriano se encarga de actuar como intermediaria entre las personas que
tienen recursos aprovechables y las que solicitan esos recursos. Conforman esta red

Bancos, Cooperativas de Ahorro y Credito, Mutualistas, Cajas Comunes, y otros.

En el contexto comercial de hoy en dia se reflejan un elevado nivel de
problematicas que no son atendidas, por la razon de carecer del conocimiento hacia
nuevas estrategias y oportunidades que da la tecnologia, en muchas instituciones ya
sea nacional como internacional siempre ha existido un porcentaje de individuos que
no maneje bien el asunto de servicio al cliente, causando asi que esta se acerque a una
crisis empresarial, por ello se propone que implementacion de sistemas y programas
direccionados al mejoramiento continuo y permanente de los estandares de calidad en

la atencion al cliente.

Segun Morales (2019) en la provincia de Santa Elena existen entidades que
brindan servicios bancarios y transacciones de ahorro y crédito, las mismas que estan
legalmente constituidas, que brindan una cartera de servicios similares a las existentes.
Es asi que se detecta varias instituciones que se diferencian por el servicio, por ende,
es una problematica en varias instituciones al momento de querer posesionarse como
la mejor. Ademas, en este siglo las instituciones compiten una con otra entre si
queriendo tener mas clientes y ser mas reconocida, por ello varias instituciones aplican
estrategias de atencidn al cliente ya sea con el trato o con los servicios que prestan
para que el socio tenga mas seguridad a su dinero, todo esto con el fin de ganar
prestigio e incremento de socios, este plan generara un mejor rendimiento en la

cooperativa de ahorro y crédito “Daquilema”.

A través de la informacion se formula el Problema. ; De qué manera
contribuye la atencion al cliente en el posicionamiento de la cooperativa de ahorro y

crédito “Daquilema”?
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Ademas, conjuntamente se presenta la sistematizacion del problema, descrito

a continuacion:
¢, Cudles son los factores que contribuyen con el posicionamiento?
¢Como se posesionaria la Cooperativa Daquilema?

¢Cuales son las estrategias de atencion al cliente que contribuyen en el

posicionamiento ?

En cuanto el estudio tiene como objetivo general: “Analizar estrategias de
atencion al cliente que influyen en el posicionamiento de la cooperativa de ahorro y

crédito Daquilema, provincia de Santa Elena, afio 2023.”
Por otra parte, se plantean los objetivos especificos:

e Analizar la situacién actual en posicionamiento de mercado.
o ldentificar las herramientas que ayude a su calidad en el mercado.

e Disefiar estrategias de atencién al cliente.

La Justificacion tedrica para esta investigacion se sostiene de referencias
bibliograficas que colaboren en propuestas ante el problema en los servicios de
atencion a los usuarios de la coopertaiva de ahorro y credito “Daquilema” ala vez
aumentar la satisfaccion del mismo, lo que automaticamente incrementara la
productividad, crecimiento y desarrollo de la institucion, a su vez se quiere
proporcionar ventaja competitiva sobre sus principales competidores dentro del
mercado a los que sirven, y de esta manera se diferencian y aseguran su permanencia
y posicionamiento. Se entiende que este apartado colabora con informacion de casos
similares ya sea en tesis o articulos, comprendiendo que esto sera de gran aporte para

el objeto de estudio.

Mientras que la justificacion practica en este estudio es proponer estrategias
de mejora continua de los procesos y la administracidn de los servicios institucionales
con el fin de incrementar la productividad y calidad de los servicios prestados y
sistematizar las actividades eliminando los cuellos de botella para reducir los costos,
el tiempo de servicio y maximizar las experiencias positivas de los miembros. De igual
manera como este trabajo de investigacion se les aplicard a los usuarios de la

cooperativa de ahorro y crédito “Daquilema”, los resultados que se obtengan ayudaran
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en gran medida a los servicios prestados, ya que con esto se podra ofrecer una mayor

satisfaccion y beneficio, que es lo que se quiere mejorar con esta investigacion.

De esta manera se plantea la siguiente idea a defender: Las estrategias de
Atencion al Cliente da oportunidad de un posicionamiento a la cooperativa de ahorro

y crédito “Daquilema” Santa Elena, afio 2023.

De esta forma se presenta el desarrollo de la investigacion que esta

estructurado de la siguiente forma:

En esta parte se presente esquematicamente el mapeo donde se describe
desde, el capitulo I se presenta la problematica del proyecto, con las falencias. Por
ello se procede a tener respaldos bibliograficos como tesis o articulos que corroboren
con informacién de apoyo para la investigacion. De la misma manera se realizo el
desarrollo de teorias y conceptos que aportaran al objeto de estudio y finalmente se

registro los fundamentos legales segun el tema de estudio.

Llegando al capitulo 11, se refleja el disefio de la investigacién, lo cual ayuda
a recopilar y analizar las ,medidas de las variables especificas en la investigacion del
problema. Este disefio nos ayuda a identificar el tipo de estudio para ello se utilizara
un método de investigacion el deductivo, analitico con un alcance descriptivo y
enfoque mixto. Por otro lado, se tomara en cuenta la poblacion y muestra segun el
tema de estudio, es decir que en este apartado se realizara la prueba piloto para realizar
las encuestas y entrevistas, para clientes como encarados de la cooperativa, después

se recolectara la informacion y el proceder de los datos.

Finalmente, en el capitulo 111 nos menciona sobre los resultados y discusion,
gue son evidencias de las encuestas y entrevistas que se realizé para medir el grado de
satisfaccion por parte de los socios de la cooperativa “Daquilema”, en este apartado
se visualizara como respondieron los clientes frente a las encuestas y cuél es su
porcentaje total, los datos de estudio son cualitativos, cuantitativos. Sumando a este
capitulo las discusiones es decir los analisis que se reflejara en cada grafica y después
la parte de conclusiones y recomendaciones para la mejora en estrategias dentro de la

cooperativa.
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Capitulo 1.

Marco Referencial

Revision de literatura
De acuerdo a la problematica que se identificd en esta investigacion, nombrada

Atencion al cliente y posicionamiento de la cooperativa de ahorro y crédito
“Daquilema”, provincia de Santa Elena, lo cual tiene dificultades en estrategias que
da como resultados un bajo reconocimiento, lo que involucra al personal de la
cooperativa ya que con su colaboracion se lograria el surgimiento a otro nivel. Sim
embargo hoy en dia toda empresa tiene su punto débil, lo cual es preocupante a la hora
de recibir nuevos clientes, por ello a través de bases teodricas se fundamenta la
problematica que se esta tratando, esta situacion es vivida en un nivel nacional como

internacional por ello se describe a continuacién dichos hallazgos bibliograficos:

Por una parte Cuevas & Torres (2021), en su trabajo desarrollado para la
obtencion del titulo de Licenciada en Administracion, titulado como: “Atencion al
cliente y posicionamiento de marca en una entidad bancaria en el distrito de San Borja,
Lima 2021 tiene como objetivo determinar la relacion entre la atencion al cliente y el
posicionamiento de marca en una entidad financiera en el distrito, esté presente trabajo
se realiz6 por las autoras Cueva Vega, Marina Melanny, Torres Llamosas y Geraldine
Milder en el pais de Per( en el afio 2021. Por otra parte, la metodologia estuvo
compuesta por un tipo de investigacion aplicada, de disefio no experimental.

La muestra estuvo compuesta por 66 clientes, los cueles se le aplicé un
cuestionario compuesto por 16 items por variable, Se evidencia que en diferentes
partes del mundo existe la problemética de atencion al cliente y como posesionarse
con su marca, como lo que estd pasando en la entidad bancaria de Lima, esta se
asemeja mucho al tema de investigacion, ya que al no contar con la satisfaccién de los
clientes no se puede posesionarse en el mercado financiero, es decir también carece
de estrategias que lleven posesionarla y ser reconocida por la sociedad y por otro lado
conlleva a graves resultados si es que no se actla de manera inmediata, por tanto se

debe manejar con cuidado la preevaluacién que se haga en la institucién financiera.

La investigacion concluye, que los clientes que frecuentan la oficina de la

entidad financiera ubicada en el distrito de San Borja consideran que la atencion al
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cliente que ellos reciben si relaciona con el posicionamiento de la marca de la entidad

financiera.

Segun Velenzuela y otros (2019) en su articulo de investigacion titulado
“Atencion al cliente, el servicio, el producto y el precio como variables determinantes
de la satisfaccion del cliente en una pyme de servicios” publicada en la revista GEON
en el pais de Colombia. Este estudio tiene como objetivo analizar la percepcion que
tienen los clientes preferenciales de una pyme deservicios con respecto a la
satisfaccion sobre los productos que compra el cliente en este tipo de negocio, para
ello se consideraron las variables la atencion al cliente, el servicio, el producto y el

precio.

La investigacion es de tipo no experimental descriptiva, 1o que hace que el
estudio se realice sin manipulacion deliberadas de sus variables. En los resultaos de
este trabajo se pudo constatar de las tres variables analizadas, en el caso de atencion
al cliente los resultados fueron que solo el 1% recibe una excelente atencion. En lo
que respecta a los servicios el 6% afirma que es excelente a diferencia que los otros
afirman porcentaje de regular en su servicio. Y finalmente la variable de producto da
como resultado que el 8% se afirma como excelente y la mayoria de porcentaje opto

por afirmar que es regular.

En el presente trabajo Villegas (2022), titulado como “Atencion al cliente en
la cooperativa de ahorro y crédito “juan pio de mora” es una empresa financiera con
matriz ubicada en la ciudad de Babahoyo provincia Los Rios. La cooperativa cuenta
con varias sucursales a nivel nacional el cual la ha hecho tener credibilidad, que en

consecuencia es visitada por multiples usuarios o socios a solicitar sus servicios.

Esta investigacion tiene como objetivo analizar la atencion al cliente en la
cooperativa de ahorro y crédito "juan pio de mora" en la ciudad de Babahoyo provincia
los rios, utilizando la metodologia descriptiva, el cual se utilizo la técnica de la
encuesta aplicada al personal a los clientes de la cooperativa, y una entrevista al

personal.

La atencion al cliente no satisface a los usuarios debido a muchos
inconvenientes, como: Desorden en el momento de atencién al usuario, falta de

conocimiento en el personal de atencion al cliente y mal trato al cliente. Estas son
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falencias que se concentran en la cooperativa de ahorro y crédito “Juan Pio de Mora”,
por tal motivo se presentan propuestas de mejora como capacitar al personal y la
generacion de nuevas estrategias que ayuden nuevamente al surgimiento de esta

cooperativa.

Finalmente, sus resultados fueron evidentes la Cooperativa de Ahorro y
Creédito Juan Pio de Mora necesita mejorar su servicio de atencién al cliente, necesitard
una respuesta rapida y efectiva a sus necesidades. La insatisfaccion y el rechazo de
algunos clientes estan aumentando, lo que no es favorable para la cooperativa. Por lo
tanto, es importante implementar mejoras en el proceso de atencion al cliente para

mantener la satisfaccion y el éxito de la institucion.

Como sefiala Espinozay Parra (2020) en su articulo de investigacion titulado
como “Gestion de la calidad en los servicios de atencion al cliente. Caso Cooperativa
Chone Ltda.” Tiene como objetivo principal de la presente investigacion es evaluar
la gestion del servicio de atencion al cliente y su contribucion a la mejora de la calidad.
El estudio se desenvolvio en el canton Chone, provincia de Manabi (Ecuador), la
investigacion se basa en una perspectiva descriptiva, que incluye un anélisis
cuantitativo, cualitativo y de campo. Se utiliz6 la observacion directa y una encuesta

dirigida a una muestra de 382 socios de una poblacién total de 66.117.

Los resultados indicaron que los factores como el confort en las instalaciones,
la funcionalidad de los equipos, la adecuada intervencion en problemas financieros, la
capacitacion de los funcionarios, la amabilidad en el trato, la probidad y la diligencia
en la gestion documental, contribuyen a un alto nivel de satisfaccion con la calidad de

los servicios recibidos desde la perspectiva de los clientes.

Se llevo a cabo una investigacion de tipo no experimental, transversal y
descriptiva, utilizando un enfoque cuantitativo que involucrd el analisis de
documentos y el trabajo de campo. A través de este estudio, se busco comprender las
actitudes, costumbres, actividades, opiniones y niveles de satisfaccion de los clientes.
Esto fue posible gracias a la interaccion directa con los clientes, lo que permitié

obtener un mayor conocimiento sobre sus necesidades y preocupaciones.
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Desarrollo de teorias y conceptos

Atencién al cliente
Para Mateos y Torres (2022) en la atencion al cliente, se destacan

especialmente aquellos aspectos relacionados con la comunicacion. De hecho, en la
actualidad se considera que la forma en que el cliente es atendido es fundamental para
su nivel de satisfaccion. La percepcion final de satisfaccion del cliente esta
estrechamente relacionada con cémo se ha sentido atendido, lo que realmente importa
para que vuelva a realizar una compra o una llamada telefonica es la sensacion

personal de haber sido escuchado y entendido.

El cliente hoy en dia es un factor muy importante en todo negocio y por ende
se debe tener mucho respeto, es decir una atencion de calidad un servicio que le
satisfaga y este pueda recomendar y volver nuevamente, es asi que cada individuo es
propagador de las referencias que tenga de un negocio, este cambio debe ser un

esfuerzo en conjunto como organizacion.

Capacidad de respuestas. De acuerdo a Link y sus comparieros (2017)
afiaden que la capacidad de respuesta hace referencia, a acciones que manifiestan la
velocidad y coherencia con las acciones, por otra parte que se efectlen entre otros, a
los siguientes aspectos: la gestacion y conciencia frente a las intimidaciones
(inundaciones y calor extremo), la diversidad de redes sociales y el apoyo mutuo, el

conocimiento de las medidas de proteccion y el uso de las areas verdes publicas.

La capacidad de respuesta es cuan preparada este la organizacion al recibir una
encomienda o informacion por parte de los usuarios, es decir que tanto se organizacion
este regida en un orden para asi afrontar cualquier desigualdad en algln area, esta
capacidad ademas de ser organizada debe ser inmediata o veloz en sus respuestas con
el fin de demostrar una institucion netamente preparada para cualquier situaciéon que
pueda ser por parte de algun accionista o socio, por ello se debe hacer una evaluacion
en cualquier institucion y capacitacién para que sean oportunas y efectivas cada

respuestas que ello brinden.

Atencion rapida. Segun Londofio (2006) alude que hoy en dia vivimos en una
sociedad donde las respuestas deben ser rapidas y no lentas, por esta razén se debe
tener respuestas preparadas, con valores, tanto como la honestidad y profesionalismo

ante el cliente.
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La atencion rapida es lo que toda persona quisiera que hubiera en todo tipo de
institucion y es que ver tantas filas en distintas unidades financieras, es querer tener
una maquina que asesore y uno en la caja para que se de esa atencion rapida, por otro
lado, si se lograria, pero con dedicacion y esfuerzo y el aporte de cada uno de los

empleados que estén inmersos en el area que se relacione directamente con este.

En el caso de investigacion se prevé plantear estrategias como una de estas
que, de una buena atencién a través de su ligera o veloz atencién al momento de
presentar una problematica por parte de sus usuarios, es decir que la cooperativa

“Daquilema” tiene que estar netamente capacitada y organizada para cada momento.

Expectativa del cliente. Segun lzquierdo (2019) Hacen referencia a aquello
que los clientes esperan conseguir al consumir un bien o servicio. Se crean por el
efecto de una 0 mas de estas situaciones como promesas de parte de una empresa,
experiencias de compras anteriores, las opiniones de amistades y promesas de los

competidores.

En todo lugar, las personas siempre tendran expectativa de algun producto o
servicio que llame su atencion, por ello es necesario que las empresas apliquen
estrategias que involucren herramientas que cumplan con satisfacer al consumidor ya
que de esta manera tendra un cliente potencial, es decir que aquel sera un cliente seguro

para la empresa, la fidelizacién sera un notorio resultado.

Servicio en linea. Segun Gonzales (2014) manifiesta el propoésito de ilustrar
una evolucion emergente en los servicios de referencia en linea, la experiencia del
usuario, segun D’Hertefelt, ofrece la oportunidad de mejorar el rendimiento del
usuario en la interaccién, considerando la eficacia, la eficiencia y la facilidad de
aprendizaje. Ademas, se aborda el desafio estratégico de la utilidad del producto y el

aspecto psicoldgico relacionado con el placer y la satisfaccion derivados de su uso.

Seguridad. De acuerdo con Carrillo y Sanchez (2021) menciona que la
seguridad parecia patrimonio de lo politico, lo militar o lo judicial. Sin embargo, el
nuevo prototipo es que se vea atravesada por otras orientaciones del saber abierto
como la economia, el comercio, la salud, el ambientalismo y los derechos humanos,
entre otros. En muchos casos se platea seguridad como un simbolo mas, sin haber una

accion, realmente esto no es proteccion.
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En muchas partes del mundo existe una palabra en este caso es la desconfianza
que el ser humano por naturaleza pueda tener, por tal motivo es que en los negocios
no se lanzan, por razones que no todos tienen la confianza en ellos y es asi que cuando
cada institucion presente en un mercado debe pelear por obtener la confianza de cada
uno de sus usuarios, porque todo lo que se brinde debe siempre haber algo que lo
respalde y esto de certeza de hacer grandes transacciones sin tener en mente que pueda

suceder algun error o desvio del efectivo,

Calidad de comunicacion. Para Tarodo (2015) la comunicacién es un
elemento esencial que afecta la recepcion de visitas. Si la comunicacion en la
recepcion y atencion de las personas que visitan la empresa es deficiente, puede causar
problemas significativos en la misma. Este aspecto a menudo se pasa por alto, por lo
que es transcendental prestar atencidn a €l para evitar problemas de comunicacion

dentro de la empresa.

En muchas instituciones carecen de esta accion y es tener una buena relacion
con el cliente, es decir que no hay una comunicacion que sea efectiva y eficaz en el
momento preciso, una comunicacion sea de mala calidad no solo hara que se cause
una problemaética, sino que ademas sean muchos clientes con una mala informacién
que dara como resultado un estancamiento de los procesos por esta razén cada personal
de la cooperativa debe estar siempre capacitado y dar una buena respuesta a sus

clientes.
Facilidad de Acceso

Desde el punto de vista de Garcia Blanco y otros (2013) consideran que el
sistema de comunicacion debe ser accesible para el cliente, por lo que es preciso abrir
diferentes vias: telefonica, correo convencional y electronico, de atencién personal
directa. No se trata de generar burocracia, sino de posibilitar la comunicacion por todos

los canales posibles.

En muchas instituciones tienden a ser ambiguas por tal motivo tienden a
guedarse atras ya que no cuentan con herramientas que colaboren con el proceso de
comunicacion. Hoy en dia las personas tienen en su mano herramientas que facilitan
la comunicacion como, celulares, correos, WhatsApp, etc. Por ello los sistemas de

comunicacion en una institucion financiera deben contar con facilidad de acceso con
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el cliente, es decir uno de los aportes para que se dé una buena atencion al cliente debe

ser la comunicacion directa por parte de ellos empleados hacia los clientes.

Efectividad. Segun Felisa Lépez (2022) manifiesta En cualquier equipo, es
comun que surjan desacuerdos, fricciones y malentendidos. Un lider competente debe
saber como abordar estas discrepancias para evitar que afecten el trabajo del equipo.
Si no se abordan a tiempo, estas diferencias pueden minar la confianza, entorpecer la
comunicacion y obstaculizar el apoyo mutuo. La forma de abordar estos conflictos

dependera tanto de la personalidad del lider como de los deméas miembros del equipo.

La efectividad se presenta en varias instituciones que se rigen en un orden,
como cuando son efectivos en alguna transaccion, esto es porgue cuentan con una
planificacion de sus herramientas por lo que cada material que falte en la institucion,
de inmediatamente gestionan por tener herramientas que faciliten las transacciones,
dando como resultados una mejor aceptacién por parte de los clientes. Este es un
aporte que se debe contar en la cooperativa “Daquilema" para que gestionen en cada

vez innovar sus herramientas para la atencion al cliente.

Empatia. Como sefiala Arévalo y sus compafieros (2022) la empatia plantea
una serie de interrogantes que actualmente son objeto de debate tanto entre psic6logos
como filésofos. En el contexto de la psicologia moral y social, se investiga el papel
que desempefia la empatia en la agencia social y moral de los individuos. En algunas
ocasiones, la empatia ha sido considerada como un elemento crucial tanto para la

motivacién prosocial como para la motivacion moral.

La empatia en &mbito laboral es apoyar a los de su entorno, su stakeholder con
este valor es fundamental ponerse del otro lado, en las instituciones carecen de mucha
empatia por lo que tienden a no tener un prestigio relevante ante una sociedad, lo
contrario de ser empatico es ser egoista porque esta persona no fija en ayudar a alguien
mas. Por lo tanto, las instituciones deben ser empatico con sus clientes, ya sea que se
presente alguna problematica en alguna area, lo que ayudara a que esta institucion sea

bien acogida por parte de la sociedad y mucho mas de sus clientes.

Cortesia. Como afirma Garcia Blanco (2013) un consejo sera utilizar la sonrisa

porque hace que el tono empleado sea mas afectuoso, y, en consecuencia, se transmita
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esa sensacion. Cuando es- tamos al teléfono debemos sonreir igual que si tuviéramos

al interlocutor delante, por lo menos al principio y al final de las conversaciones.

La cortesia en las instituciones financieras es fundamental ya que da confianza
en los clientes, por ello cada institucion debe tener este principio, todo cliente debe ser
tratado con respeto y amabilidad, debe existir una sonrisa por parte de los empleados
para que de credibilidad y seguridad del servicio. Por otro lado, la cortesia es un tema
gue se es necesario capacitar para que cada miembro de la institucion tenga la mision
de hacerlo, la cortesia estd inmersa no solo en la presencialidad sino también en la
virtualidad es decir que se debe ser cortes tanto en via telefonica, zoom y redes
sociales.

Actitud .Como sefiala Izquierdo (2019) la actitud es una parte complicada de
la personalidad. Cuando el operador telefénico comienza su jornada, adquiere una
actitud laboral que ha establecido previamente en su entorno social, profesional y
familiar. Es fundamental que se esfuerce por asegurarse de que su actitud no tenga un

efecto negativo durante el transcurso de la llamada telefénica.

Es una definicion que se relaciona con el carécter de una persona, como cuando
esta persona tiene una buena atencion y su actitud es positiva, esta es una persona que
da alegria verla ya que emana de ese positivismo, es asi que existe también personas
que no tienen actitud y son personas inseguras o de mal caracter negativa. Si se trabaja
en una institucion financiera la actitud es uno de los requisitos que se debe tener como
persona, porgue es una entidad publica y con una sociedad variada es decir tendra que
mantener una correcta actitud para que el cliente se sienta a gusto en sus procesos

dentro de la institucién.

Profesionalismo. Como sefiala Gracia Blanco y sus compafieros (2013) las
personas encargadas de atencion al cliente deben estar formadas para este proposito,
y su actuacion debe estar guiada. En el entorno laboral cada profesional debe tener una
actitud integra frente a cualquier problema, por ello si algun cliente viniera con un
semblante mal humorada y esta persona en su estado busca hacer un escandalo, el
personal debe saber tratar y lidiar con estas problematicas en una institucion financiera
se refleja todo tipo de cliente ya que todos son diferentes por ello debe cada persona

tener profesionalismo.
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Posicionamiento

Segun Martinez y su equipo de trabajo (2023) los sistemas de posicionamiento
en interiores hacen uso de diversas tecnologias con caracteristicas distintas. Cada una
de estas tecnologias se ha asociado con distintas técnicas de localizacion, dependiendo
de qué tipo de investigacion se utiliza, como se recolecta y cuales son las
configuraciones especificas de la infraestructura empleada de este modo dar resultados

eficaces.

En un mundo de negocios cada empresario quiere ganar el prestigio de estar
en primer lugar, esto recae en la significancia de querer ser una empresa lider y
posicionarse dentro del mercado financiero. En varias partes del ecuador hay
cooperativas que han tomado posesion en gran escala, y muchos se podran preguntar
cual es su secreto, pero esto no es nada oculto ya que se necesita contar con una
excelente atencidn al cliente para poder llegar a la cima. El posicionamiento se refleja
cada vez que haya en un enlace de estrategias, ya sea dentro de la cooperativa como
fuera de ella por esto cada persona de la institucién debe estar preparada.

Segmentacion. De acuerdo, Fernandez (2006) alude que la segmentacion
puede definirse como “el proceso de dividir un grupo especifico llamado mercado en
segmentos que se conozcan, el proposito del mercadologo ajuste las herramientas de
mercadotecnia en las medidas necesarias para uno 0 mas segmentos especificos. A

esto se aflade que son especificos los grupos o subgrupos.

Para tener un posicionamiento debe existir estrategias que se dirigen en un
sector en especifico o a clientes especificos por ello existe la segmentacién lo que hace
que el producto o el servicio se posesione bien en el contexto. La segmentacion se
basa en hacer llegar lo que oferta a los clientes potenciales con una estratificacion de
sector, en el ambito financiero los clientes que necesitan de un servicio de cooperativa
son aquellos que tienen negocios y aquellos que necesitan para alguna adquisicion
como materiales, es decir sus clientes potenciales son aquellos que necesiten invertir

en inventarios o herramientas, propiedades.

Grupos Especificos. De acuerdo a Gémez (2006) afiade que los grupos
especificos son parte de la segmentacion por ello se lo relaciona, en las instituciones
deben tener grupos que colaboren en diferentes areas de la infraestructura, es asi que

en la segmentacién debe asignarle grupos para reconocer el gusto de cada miembro o
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socio, deben tener organizado que tipos de clientes existen en su institucion ya que
unos llevan sus ahorros, otros llevan creditos, lo cual es diferente el uno del otro, por
ello se debe tener un dato estadistico de cuantos son los que hacen préstamos en un
estimado de tiempo y cuantos son los socios que ahorran o cuantos son los que no

ahorran.

Mercado. Segun Marte y Tejada (2019) mencionan que el mercado es ordenar
actividades de negocios dirigidas a clientes y consumidores de la compafiia, como ente
de estudio la mercadotecnia sefiala la investigacion delante de procesos
administrativos de tal forma que para el desarrollo de la disciplina es necesaria

investigar.

Clientes potenciales. De acuerdo a Izquierdo (2019) afirma que todo vendedor,
incluyendo los que tienen mas experiencia, pasa en frente de buenos clientes
potenciales sin poder identificarlos. En cada pais se levantan nuevas empresas y

compafiias nuevas que buscan clientes por ello se debe tener una buena atencion.

En diferentes instituciones cuentan con clientes potenciales y no potenciales,
estos clientes potenciales son aquellos que son fidedignos a la institucion sin irse de la
institucion o de presentarse en otras entidades financieras ya que estos clientes se
sienten satisfechos con la atencion recibida por parte de la institucidn, esto quiere decir
que varios clientes son efectivos socios. En la cooperativa Daquilema maneja una
estrategia en donde da premios a aquellos que tienden ser clientes fijos y que
mantienen cuentas activas y con un buré crediticio limpio, es asi que cada cliente no

solo pertenece a la institucion si no que es uno de los clientes potencial.

Innovacién. Segun Escorsa y Valls (2016) mencionan que una empresa
considerada innovadora es aquella que se adapta, progresa, introduce novedades,
ofrece productos nuevos y adopta o desarrolla procesos de fabricacion innovadores.
"Atreverse a innovar" y "Renacer cada dia a través de la innovacion™ son dos lemas
inspiradores tomados de una revista chilena. En la actualidad, es imprescindible para
una empresa ser innovadora si desea estabilizar el mercado. Aquellas que no se

renuevan y crean, pronto seran superadas por sus competidores.

En varias partes del pais existen cooperativas que se rigen bajo un estilo

antiguo y un proceso manual sin embargo asi como la tecnologia avanza también va
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con un pie adelante diferentes procesos dentro de las cooperativas que son
innovadoras, de aqui nacen esta palabra y accién de innovar y salir adelante con
diferentes procesos y estrategias que colaboren con un mejor proceso dentro de la
institucion, en este caso poner soluciones a las problematicas de los usuarios y dar
mayor credibilidad en las transacciones o facturacion. En la cooperativa Daquilema
Ilevan un proceso medio ya que aun falta innovacion dentro de ella ya que esto

reflejara por medio de su posicionamiento.

Competitividad. Como sefiala Avila y sus colaboradores (2020) lo que resulta
significativo en la evaluacién de la competitividad de una compafiia es la situacion de
la misma desde multiples perspectivas. Mediante un modelo, se analizan las
dimensiones que dan cuenta del paralelismo competitivo de la empresa en cada una de

las areas que la componen.

En varias instituciones es comun escuchar o ver como compiten por tener una
mayor aceptacion que las demas instituciones, es decir que cada cooperativa lucha por
estar de pie en el mercado financiero, pero mas alla de esto es que se caractericen por
dar u aporte dentro de su contexto, como mejorar la calidad de vida de los ciudadanos,
es decir que cada institucién financiera debe tener un aporte en la sociedad y no solo
regirse por procesos que ayuden su empresa si no que esta de un aporte a su entorno

ya que los clientes ven esto como una empresa con valores lo cual genera confianza.

Obijetividad. Teniendo en cuenta Chaparro (2016) alude que el objetivo metas
que nos fijamos para comprobar el éxito de nuestras actividades, pero también son
referencias que nos fijamos para calibrar el esfuerzo en el desempefio de una tarea.
Los Objetivos no tienen por qué ser siempre finalistas, siendo muy aconsejable
establecer Objetivos parciales, que nos permitan conocer si estamos en linea con el

cumplimiento del Objetivo final.

Un objetivo es donde la institucion quiere llegar y como, cuando y para que lo
hace, son preguntas basicas que debe plantearse dentro de estas por lo cual estos
objetivos daran futuros resultados dentro de cierto tiempo, por lo cual se llevara a cabo

en las instituciones ciertos parametros para seguir.

La objetividad dentro de la cooperativa Daquilema viene hacer que sus clientes

se sientan satisfechos con el servicio brindado ya que esta institucion quiere obtener
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un posicionamiento dentro de la provincia de Santa Elena, ya se ha visto que
Daquilema no solo ocupa una parte de La libertad si no de varias ciudades del Ecuador
y es que ha cumplido con sus objetivos propuestos expandiéndose y dando un servicio
exclusivo e dichos lugares donde estan las agencias.

Tecnologia. Como afirma Escorsa y Valls (2016) el término "tecnoldgico” se
refiere al uso de diversos conocimientos cientificos para crear nuevos materiales,
dispositivos, procesos, sistemas o servicios, o para realizar mejoras significativas en
los existentes. Envuelve llevar a cabo trabajos sistematicos basados en conocimientos
provenientes de la investigacion aplicada o la experiencia practica. El principal
proposito de la actividad tecnolégica es presentar al mercado una innovacion o mejora

concreta y especifica.

Es notorio ver como los tiempos han cambiado y como la ciencia ha avanzado,
como esto ha sido un colaborador para muchas empresas e instituciones, por la razon
que los proceso que se llevan ya no son como los de antes, al presente son diferentes
y mucho mas efectivos, en la actualidad las cooperativas manejan teléfonos,
publicidades, videos, redes, e inteligencia artificial para responder a cada necesidad
de los clientes y por otro lado cumple con el plan de mejora para su posicionamiento.

Prestigiosa. Segun Alles (2014) declara que el prestigio muchas veces se
relaciona solamente con los semblantes mas frivolos o superficiales del marketing y la
propagacion. ;Por qué utilizo la expresion “aspectos frivolos o superficiales”? Porque
considero que el marketing o mercadeo es una disciplina con un contenido profundo
que implica muchos mas elementos que los “superficiales”. El prestigio va mas alla
que una sencilla estrategia, esta cobra sentido cuando realmente una empresa tiene

méritos.

Las instituciones buscan un avance dentro de las empresas y de esta forma ser
una mejor empresa e inclusive distinguirse de las demas instituciones ya que acuden
a diferentes estrategias que ayuden a tener un reconocimiento dentro de su entorno,
dando asi un resultado eficaz frente a sus competencias quienes también no dejan de
trabajar para lograr competir uno con otros por ser el mejor y tener una mayor
clientela. EI reconocimiento no solo dara seguridad a los futuros clientes, también dara

credibilidad de sus planes como empresa, por lo que debe regirse con mucha cautela
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y veracidad frente a las diferentes entidades utilizando las estrategias de diferenciacion

que colaboren con una distinta planificacion que las demas instituciones.

Competencia. Segun lo sefialado por Rey y Pefia (2021) en cuanto a
competencia se mide las leyes de cada pais de esta forma hace una diferenciacion de
cada profesion u oficio. La competencia se define como la accion que tiene una
persona, que esta especializada con habilidades y destrezas con las que cuenta para
realizar una actividad o cumplir un objetivo dentro del ambito profesional, personal o

interpersonal.

Ser competencia no es facil, ya sea porque no esta a un nivel adecuado al de
los demaés, sim embargo esto no significa imposible ya que por medio de estrategias
se puede llegar muy lejos, es decir la empresa que aplica un plan estratégico sera
diferenciado ya sea por su calidad en servicio y producto, esto serd un arma letal para

competir con los demas.

Excelencia. Segun la Fundacion Europea para la Administracion de la Calidad
(2015) de Excelencia, que tiene sus fundamentos en los principios de la gestion de la
calidad total, para esto se necesita que tenga como cimiento el progreso en la
autoevaluacion de las organizaciones como método de mejora continua, basados en
los conocimientos. La excelencia es uno de los factores claves para llevar al éxito a
empresas, su objetivo es obtener reconocimiento y demanda, por ello debe aplicar
mejoras para la satisfaccion del cliente.

Reconocimiento. De acuerdo a Ormefio y Pefia (2020) aluden que el
reconocimiento se presenta como un aparente sobre el que las otras tres maneras
descansan sea para realizar determinadas exigencias morales, politicas o afectivas
sobre otros, ademas que deben cumplir con un orden. Estas exigencias son cerradas en
el sentido de que con ellas se requiere una configuracion especifica de las relaciones

interpersonales.

El reconocimiento va de la mano con la innovacion, la tendencia, el prestigio
y mas, estos son factores que ayudan a la mejora de cada una de estas instituciones.
En el presente tema de la cooperativa Daquilema se conoce que no llega a un
reconocimiento total dentro de la provincia, aunque ha sido bien aceptada por parte de

la comunidad de indigenas ya que esta institucion esta al mando de varios socios
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indigenas que hacen sentir mas seguridad ya que son perteneciente a una misma
poblacién. Ademas, que se lo reconoce por sus principios cristianos que da una

confianza ante los socios.

Fundamentos legales

Constitucion de la Republica del Ecuador
En la seccidn octava, nos detalla como debe componerse el sistema financiero

en la cual estipula que:

Art. 309.- El sistema financiero nacional se compone de los sectores publico,
privado, y del popular y solidario, que intermedian recursos del publico. Cada uno de
estos sectores contara con normas y entidades de control especificas y diferenciadas,
que se encargaran de preservar su seguridad, estabilidad, transparencia y solidez. Estas
entidades seran autonomas. Los directivos de las entidades de control seran

responsables administrativa, civil y penalmente por sus decisiones.

Art. 310.- EIl sector financiero publico tendra como finalidad la prestacion
sustentable, eficiente, accesible y equitativa de servicios financieros. El crédito que
otorgue se orientard de manera preferente a incrementar la productividad y
competitividad de los sectores productivos que permitan alcanzar los objetivos del
Plan de Desarrollo y de los grupos menos favorecidos, a fin de impulsar su inclusién

activa en la economia.

Art. 311.- El sector financiero popular y solidario se compondra de
cooperativas de ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos
comunales, cajas de ahorro. Las iniciativas de servicios del sector financiero popular
y solidario, y de las micro, pequefias y medianas unidades productivas, recibiran un
tratamiento diferenciado y preferencial del Estado, en la medida en que impulsen el

desarrollo de la economia popular y solidaria.

Ley General de Instituciones del Sistema Financiero

En codificacion del Arts. 175 nos relata que:

Art. 19.- A continuacion del inciso primero del articulo 62, agréguese el
siguiente inciso: La Superintendencia de Bancos requerira en cualquier momento
informacion acerca de las Casas de Valores y Administradores de Fondos que

pertenezcan a grupos financieros, sin que le oponga el sigilo bursétil, de igual manera
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la Superintendencia de Compafiias para su labor de control podra solicitar en cualquier
momento informacion sobre grupos financieros, sin que se le oponga el sigilo
bancario. Para este fin, las Superintendencias mantendran vigentes convenios de

cooperacion mutua.
Art. ...- Al final del articulo 73 de la Ley General de Instituciones del Sistema
Financiero, afiddanse el siguiente inciso:

Para las Cooperativas de Ahorro y Crédito, se establece un cupo de crédito de
grupo, al cual podran acceder los miembros de los Consejos de Administracion y
Vigilancia, los administradores, empleados y las personas naturales y juridicas
vinculadas a éstos, asi como se establece un limite individual de crédito para aquellas
personas vinculadas por propiedad o administracion. EI cupo de crédito para el grupo
no podré ser superior al diez por ciento (10%), ni el limite individual superior al dos
por ciento (2%) del patrimonio técnico calculado al cierre del ejercicio anual
inmediato anterior al de la aprobacion de los créditos. (Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, 2023)

Ley Organica de Economia Popular y Solidaria
En el capitulo I, sesién 3 sefiala las Organizaciones del Sector Cooperativo en

las cuales se deriva de varios articulos afiadiendo que:

Art. 21.- Sector Cooperativo. - Es el conjunto de cooperativas entendidas como
sociedades de personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus
necesidades econdmicas, sociales y culturales en comun, mediante una empresa de
propiedad conjunta y de gestion democratica, con personalidad juridica de derecho
privado e interés social. Las cooperativas, en su actividad y relaciones, se sujetaran a
los principios establecidos en esta Ley y a los valores y principios universales del

cooperativismo y a las practicas de Buen Gobierno Corporativo.

Art. 22.- Objeto. - El objeto social principal de las cooperativas, sera concreto
y constard en su estatuto social y debera referirse a una sola actividad econémica,
pudiendo incluir el ejercicio de actividades complementarias ya sea de un grupo, sector

o clase distinto, mientras sean directamente relacionadas con dicho objeto social.

Art. 23.- Grupos. - Las cooperativas, segun la actividad principal que vayan a

desarrollar, perteneceran a uno solo de los siguientes grupos: produccion, consumo,
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vivienda, ahorro y crédito y servicios. En cada uno de estos grupos se podran organizar
diferentes clases de cooperativas, de conformidad con la clasificacion y disposiciones

que se establezcan en el Reglamento de esta Ley.

Art. 24.- Cooperativas de produccion.- Son aquellas en las que sus socios se
dedican personalmente a actividades productivas licitas, en una sociedad de propiedad
colectiva y manejada en comdn, tales como: agropecuarias, huertos familiares,

pesqueras, artesanales, industriales, textiles.

Art. 25.- Cooperativas de consumo.- Son aquellas que tienen por objeto
abastecer a sus socios de cualquier clase de bienes de libre comercializacion; tales
como: de consumo de articulos de primera necesidad, de abastecimiento de semillas,

abonos y herramientas, de venta de materiales y productos de artesania.

Art. 26.- Cooperativas de vivienda.- Las cooperativas de vivienda tendran por
objeto la adquisicion de bienes inmuebles para la construccién o remodelacion de
viviendas u oficinas o la ejecucion de obras de urbanizacion y mas actividades
vinculadas con éstas en beneficio de sus socios. En estas cooperativas la adjudicacion
de los bienes inmuebles se efectuard previo sorteo, en Asamblea General, una vez
concluidas las obras de urbanizacion o construccion; y, se constituirdn en patrimonio
familiar. Los conyuges o personas que mantienen union de hecho, no podran

pertenecer a la misma cooperativa.

Art. 27.- Cooperativas de ahorro y crédito.- Estas cooperativas estaran a lo
dispuesto en el Titulo 11 de la presente Ley. (Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria, 2023)
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Capitulo I1.
Metodologia

Disefio de la Investigacion
En este apartado se presentara el conjunto de meétodos y procedimientos

utilizados para analizar y recolectar medidas de las variables especificadas en la
investigacion, por ello se utilizd el metodo cualitativo-cuantitativo, es decir un
enfoque mixto, ya que este método proporciona una comprension mas completa y
exhaustiva del problema, ademaés, esta ayudara a conocer datos de las caracteristicas
y actitudes del fendmeno en estudio, su alcance sera de tipo descriptivo ya que ayudara
a determinar las condiciones prevalecientes de la cooperativa de ahorro y crédito

“Daquilema”.

Métodos de la Investigacion
El método del proyecto a investigar es un método de investigacion deductivo-

analitico. Este método consiste:
Método deductivo-Analitico

Este método se encarga de ayudar a tomar conclusiones generales para
explicaciones comunes, este metodo inicia con el andlisis de teoremas, leyes, en este
caso se conocera que hechos han llevado a que la cooperativa Daquilema no esté al
margen en estrategias de atencidn al cliente, por lo que este deberia prevenir algin

suceso o evento determinante.

Por otro lado, el método analitico se encargara de procesos cognoscitivos, 1o
que corresponde a descomponer el objeto de estudio, en este proceso se conocera cada
detalle que afecte la institucion, a la vez los indicadores que ayudaran a formular una
propuesta, los conceptos de cada palabra daran méas informacion a el objeto de estudio,
es asi que utilizara métodos que sean aplicadas de manera ordenada y de esta forma

obtener resultados que mitiguen la problematica que tiene la cooperativa Daquilema.
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Poblacion y muestra

La poblacion de estudio en la cooperativa de Ahorro y Crédito Daquilema es
de un total de 7680 socios de diferentes partes de la provincia de Santa Elena, quienes
son clientes de esta cooperativa que estd ubicada en el canto de La Libertad. Por tal
motivo para este estudio se empled las encuestas al ser una poblacion finita, para ello
se considerd una muestra de los socios lo cual se aplico el muestreo no probabilistico
por conveniencia que nos ayudara a obtener una respuesta fidedigna, répida y la
cantidad total de los socios a sacar un porcentaje que sea el preliminar y preciso en

esta investigacion, el resultado del porcentaje es de 2% de los socios a encuestar.

Tabla 1
Poblacion
# Departamentos NuUmero de socios
1 Santa Elena 2560
2 La Libertad 3840
3 Salinas 1280

Total 7680

Nota: NUmeros de socios de la cooperativa Daquilema.

Recoleccion y procesamiento de datos
Para el procesamiento se utilizé como técnica de recoleccion de informacion

de la investigacion la entrevista, dirigida exclusivamente al gerente responsable de la
cooperativa. Esto puesto que, las estrategias de atencion deben ser aplicadas por los
encargados de la institucion. Asi, esta herramienta ayudo a obtener datos relevantes
de como son las estrategias que manejan dentro de la cooperativa, a la vez se pudo
analizar ambas variables que se esta estudiando.

Por consiguiente, se aplicd como técnica de investigacién dirigida a los socios
de lainstitucion, la encuesta. Dando oportunidad de agrupar datos de manera integral,
de los socios para asi obtener un analisis correcto, de cuan satisfecho se encuentra
con la atencion recibida por parte de los colaboradores de la cooperativa Daquilema.
Ademas de conocer los diferentes puntos de vista de los clientes, lo que ayudara a

conocer mejor la situacion de la cooperativa.
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Validacion de los instrumentos
Los instrumentos de recoleccion que se aplicaron en el presente proyecto de

estudio, fueron revisados Y ratificados por parte de metodologos especializados en el
tema de investigacion, quienes compartieron sus conocimientos para tener bien los
pardmetros pertinentes para la obtencion de los datos, es asi, de esta forma se certifico
el uso de la guia de entrevista y el cuestionario de encuestas. Posterior a ello la
recoleccion de datos se realizd mediante la plataforma de Google Form, que se encargd
de acoger las respuestas de las encuestas y para su debida tabulacion se lo realizo en
la Aplicacién del SPSS y Excel. La tltima herramienta que se utilizo fue debido a que

se puede hacer correcciones de los datos desde el Word.

Confiabilidad de los instrumentos
Posteriormente, se comprobd la credibilidad de los instrumentos de

recoleccion de informacion, esto se dio con la aplicacion de una prueba piloto, que a
través de la aplicacion SPSS en su opcién de anélisis de Cronbach, se pudo verificar
que las preguntas si eran fiables.

Prueba Piloto. De igual forma, se escogio realizar una prueba piloto, este es
un instrumento de recoleccion de informacion que se centrara en evaluar los aspectos
metodolégicos con la finalidad de determinar el grado de confiabilidad de las
respectivas preguntas de encuestas. Esta prueba fue dirigido a 20 socios de la
cooperativa Daquilema, el cuestionario estuvo compuesto por 18 preguntas, lo que

dio como resultados:

Tabla 2
Alfa de Cronbach
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

875 18

Nota. El alfa de muestra un valor superior a 0.7, por lo que se considera la

confiabilidad del cuestionario.
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Capitulo I11.
Resultados y Discusion

Anadlisis de datos

Anélisis de datos de entrevistas.
Por consiguiente, tras emplear los instrumentos de informacion, se muestra la

informacidn resultante de la entrevista realizada de forma presencial al gerente de la
cooperativa de Ahorro y Credito Daquilema, cantdn de La Libertad provincia de Santa

Elena.
Preguntas:

Indicador: Atencion rapida

1.¢ Como actla el personal en el momento de dar una atencién rapida?

La cooperativa trata de dar una respuesta rapida a sus socios, por ejemplo: al
necesitar un socio un estado de cuenta ellos utilizan como prioridad dar una atencion
rapida, con la meta de que el cliente se sienta satisfecho. Ademas, incluyen un horario

de atencion en el cual pueden hacer sus solicitudes, quejas 0 sugerencias.

Indicador: Expectativa del cliente

2.¢Qué tipo de estrategias aplican para la atencion al cliente?

Mantienen un protocolo de atencidn que va desde la persona que es el guardia
hasta el gerente, y la persona que necesita informacion se acerca al balcon de servicios
en donde se le asesora al respecto, si es crédito, apertura de cuenta, etc. Si es
realizacion de crédito se le realiza un analisis financiero para determinar si es apto
para recibir el crédito. En el caso de ser inversiones se le asesora al respecto el monto

con su tasa de interés y el plazo.

Indicador: Calidad de comunicacion

3.¢Cudl es la actitud frente a un problema del socio?

Ante cualquier problematica del socio tratan de dar una pronta solucion para
gue asi obtengan satisfaccion, debido a que la cooperativa da prioridad al momento

que el socio se presente dentro de la institucion.
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Indicador: Profesionalismo

4.; Existe profesionalismo de parte de los colaboradores?

En el ambito de profesionalismo la institucion trata de cumplir lo que ha
ofrecido a sus socios. De esta forma se centran en sus trabajos como colaboradores,
teniendo presente cumplir las politicas de la empresa incluyendo a los que son

profesionales.

Indicador: Actitud

5.¢Qué valores considera que atraen clientes potenciales?

La empresa considera que los valores establecidos dentro de la institucion son
de suma importancia ya que en esto se emergen todo lo bueno con el fin que el cliente
se sienta satisfecho y seguro de lo que esta adquiriendo, dejando asi en claro que los
valores son evidentes y puestos en préctica por cada uno de los que sirven en la

cooperativa.

Indicador: Ubicacion

6.¢Cree Ud. que es importante la ubicacion de la cooperativa?

Definitivamente la ubicacion es importante para la institucién, cuando se
ubicaron en La Libertad su intencion era lograr posicionarse en la parte comercial, en
los mercados que es la especialidad de la cooperativa por esas razones se tiene muchos
socios en el mercado lo que facilita generar sus desembolsos, de tal forma que han

crecido como agencia.

Indicador: Tecnologia
7..Cree Ud. que las herramientas tecnoldgicas sirven para tener un
posicionamiento en la provincia?

Hoy en dia la empresa esta a la vanguardia de la tecnologia porque de tal forma

no podrian progresar, entonces la empresa cree firmemente la tecnologia, es mas se
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considera uno de las cooperativas que ha desarrollado mas aplicaciones y plataformas

tecnoldgicas para atender a sus socios.

Indicador: Objetividad

8.¢Cuales son los objetivos de la cooperativa al momento de posicionarse?
Uno de los objetivos es ser una de las diez mejores cooperativas de ahorro y

crédito, en ese caso estan trabajando en eso, ya que esta es una vision a nivel nacional,
sin embargo, consideran que hasta este cierre de afo se esté en la quinta posicién del

ranking del segmento uno de las cooperativas.

Indicador: Excelencia
9.¢Considera Ud. que la calidad de desempefio en el servicio provocara en los
usuarios una satisfaccion completa?

El tema de servicio por la cantidad de productos que tienen, a veces si es un
poco complicado, pero de una u otra manera si trabajan en eso, entonces se considera

que , si es buena la atencion, talvez no es la mejor, pero estan en camino hacia ello.

Indicador: Reconocimiento
10..Cree Ud. que el posicionamiento de la cooperativa dara un alto
reconocimiento a nivel provincial?

La cooperativa a realizado un pequefio estudio de mercado, donde resulta que,
si estdn posesionados a diferencia de los resultados de sus competencias, la
cooperativa manifiesta estar en el realce por su posicionamiento en el primer segmento

de cooperativas.
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Pregunta 1. Edad

Tabla3
Edad
Categoria Frecuencia Porcentaje
18 - 29 afios 5 3,3%
30 - 41 afios 45 30,0%
42 - 53 afios 94 62,7%
54 - 65 afios 6 4,0%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figural

Edad

18 - 29 afios 30 - 41 afos 42 - 53 afos 54 - 65 afios

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Conforme a la informacién de la Tabla 3 y Figura 1, se registra que hay socios
con una edad que oscila entre los 42 y 53 afios, mientras que una minoria posee una
edad entre los 18 a 29 afios. De esta manera se refleja que existen mas socios de una

edad madura entre los 42 y 53 afios, quienes son clientes de la cooperativa Daquilema.
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42

Tabla4
Genero
Categoria Frecuencia Porcentaje
Femenino 86 57,3%
Masculino 64 42,7%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figura2

Genero

Femenino

Masculino

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Segun la Tabla 4 y Figura 2, se reconoce que la mayor parte de clientes son de

género femenino, mientras que hay una gran diferencia del género masculino. Es asi

que la cooperativa cuenta con mas clientes femeninos que masculino.
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Tabla5
Ciudad
Categoria Frecuencia Porcentaje
La Libertad 119 79,3%
Salinas 4 27, 7%
Santa Elena 27 18,0%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figura3

Ciudad

La Libertad

Salinas

Santa Elena

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Por lo tanto, la Tabla 5 y Figura 3, demuestra que la mayor parte de clientes
son del cantdon La Libertad, mientras que una pequefia parte son clientes de Santa
Elena, se considera que la ubicacion la agencia es un punto clave por el mayor

porcentaje de clientes que se recepta.
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Pregunta 4. ; Como califica la diligencia en atencion de la Cooperativa
Daquilema?

Tabla6

Diligencia en atencién

Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 71 47,3%
Excelente 4 2,7%
Mala 2 1,3%
Regular 73 48,7%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figura4

Diligencia en atencién

lllll

Buena Excelente Mala Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Segun la Tabla 6 y Figura 4, se comprueba el tiempo en que son atendidos los
clientes, la mayoria Califica como regular la atencion que brindan los servidores de la
cooperativa, mientras que una minima parte califica como excelente la atencion.

Dejando como evidencia que debe existir mas diligencia por parte de los

colaboradores.
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Pregunta 5.;Cual es su apreciacion sobre el servicio que le brinda la

cooperativa ?

Tabla7
Servicio
Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 71 47,3%
Excelente 3 2,0%
Regular 76 50,7%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figura5

Servicio

Buena Excelente Regular
Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

De acuerdo a los datos de la Tabla 7 y Figura 5, se refleja que la mayoria de
los clientes califican como regular el servicio, mientras que la minoria afirma que el
servicio es excelente. Cabe recalcar que es muy importante el servicio en cualquier

institucion.
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Pregunta 6. ;Como calificaria el servicio en linea que brinda la cooperativa

Daquilema?

Tabla8

Servicio en linea

Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 68 45,5%
Excelente 3 2,0%
Mala 3 2,0%
Regular 76 50,7%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figura6

Servicio en linea

Buena Excelente Mala Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Segun los datos de la Tabla 8 y Figura 6, se visualiza que existe un alto
porcentaje al calificar como regular el servicio en linea, a diferencia de la minoria que
afirma que su experiencia ha sido mala. De acuerdo a los resultados se recomienda

que pueda hacerse seguimientos constantes a las aplicaciones de servicios.
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Pregunta 7. ; Qué valor daria a la comunicacion entre Ud. y el equipo de

la cooperativa Daquilema?

Tabla9

Comunicacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 74 49,3%
Excelente 2 1,3%
Mala 2 1,3%
Regular 72 48,0%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figura7

Comunicacion

Buena Excelente Mala Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

De acuerdo a la Tabla 9 y Figura 7, los clientes afirman que tienen una buena
comunicacion con los servidores de la cooperativa, pero por otro lado existe una
minoria de diferencia que afirmar que el valor de su comunicacion es regular. Para

esto se debe aplicar estrategias de comunicacion con el fin de la satisfaccion de todos.
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Pregunta 8. ¢Cual de los siguientes medios es mas optimo a la hora de

realizar algun tramite?
Tablal0

Medios Tecnoldgicos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Coop. Daquilema 102 68,0%
Correo 3 2,0%
Daquionline 20 13,3%
Pagina web 18 12,0%
WhatsApp 7 4,7%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figura8

Medios tecnoldgicos

!,lll

Coop. Correo Daquionline Pagina web WhatsApp
Daquilema

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Acorde a la informacion de la Tabla 10 y Figura 8, se constatd que los clientes
optan por acudir con frecuencia a las instalaciones de la cooperativa Daquilema,
Mientras que por otra parte se constato que la minoria prefiere que sus problematicas
u tramites se realicen por medio de correo. El indice del uso de tecnologia es bajo sin

embargo se debe incitar a que se utilice los medios tecnolégicos.
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Pregunta 9. ; Como calificaria el cumplimiento de funciones por parte de

los empleados de la cooperativa Daquilema?

Tablall

Cumplimiento de funciones

Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 68 45,3%
Excelente 2 1,3%
Regular 80 53,3%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figura9

Cumplimiento de funciones

l;lll

Buena Excelente Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Segun los datos de la Tabla 11 y Figura 9, los clientes en gran parte califican
como regular el cumplimiento de funciones por parte de los colaboradores de la
cooperativa, sin embargo, la minoria aprueba que tiene una excelente funcion. Se

requiere que los colaboradores cumplan a tiempo sus funciones asignadas.
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Pregunta 10. ¢;Qué valor le daria a la cortesia brindada por los

empleados de Daquilema?

Tablal2
Cortesia
Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 81 54,0%
Excelente 2 1,3%
Mala 2 1,3%
Regular 65 43,3%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daguilema

FiguralO

Cortesia

Buena Excelente Mala Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

De acuerdo a los datos de la Tabla 12 y Figura 10, se demuestra que la cortesia
que brindan los empleados de la cooperativa es buena a diferencia de la otra parte que
afirman que la cortesia es regular, por otro lado, también se refleja una minoria que

comparte que existe tanto como excelencia y una mala cortesia.
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Pregunta 11. ;Cémo calificaria la actitud de los empleados al momento

de realizar alguna gestion ?

Tablal3
Actitud
Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 84 56,0%
Mala 1 0,7%
Regular 65 43,3%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figurall

Actitud

V4

Buena Mala Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Teniendo en cuenta la Tabla 13 y la Figura 11, la mayoria de los clientes de la
cooperativa optaron por calificar que existe una buena actitud por parte de los
empleados, sim embargo se verifica que la minoria no esta de acuerdo con esta

calificacion ya que proceden a indicar que es mala la actitud.
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Pregunta 12. ; Como calificaria la formacion profesional que refleja el

personal de la cooperativa Daquilema?

Tablal4

Profesionalismo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 78 52,0%
Excelente 2 1,3%
Mala 1 0,7%
Regular 69 46,0%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figural2

Profesionalismo

Buena Excelente Mala Regular
Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Segun los datos de la Tabla 14 y Figura 12, como resultado es que una gran
parte califica como buena la formacién, pero por otro lado se refleja que es regular la
formacion. No cabe duda de que aun falta mas desempefio para alcanzar la excelencia.
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Preguntal3.;Como considera el principio cultural que mantiene la
cooperativa “No discriminacion social ” ?
Tablal5

Grupos especificos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 86 57,3%
Excelente 10 6,7%
Regular 54 36,0%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figural3

Grupos especificos

Buena Excelente Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Mediante la Tabla 15y Figura 13, frente a esta pregunta los clientes afirman
que existe un buen principio cultural de parte de la Cooperativa Daquilema, Mientras
que por otro lado la minoria califica como excelente el trato que se brinda. Toda
empresa debe tener un trato igualitario por ende debe cada vez mejorar hasta llegar a
la excelencia.
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Pregunta 14.;Cémo calificaria la ubicacion de la cooperativa

Daquilema?
Tablal6
Ubicacion
Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 101 67,3%
Excelente 1 0,7%
Regular 48 32,0%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figural4

Ubicacion

y 4

Buena Excelente Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Segun la Tabla 16 y Figura 14, la posicién de la cooperativa influye mucho por
tanto la mayor parte de los clientes calificacién que es buena, mientras que una
pequefia parte afirma que es excelente. Es evidente que algunos no estén de acuerdo,
sim embargo se necesitaria sucursales para que esté al alcance de toda la provincia.
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Pregunta 15. (Qué le parece las tasas de interés que maneja la

cooperativa al momento de realizar un crédito ?

Tablal7

Clientes potenciales

Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 77 51,3%
Excelente 1 0,7%
Mala 12 8,0%
Regular 60 40,0%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figural5

Clientes potenciales

- D

Buena Excelente Mala Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema.

Considerando los datos de la Tablal7 y Figura 15, mediante los resultados se
verifica que la mayor parte de clientes les parece buena la tasa de interés que tiene la
cooperativa, pero una minoria asevera que es excelente. A esto se suma que es otros

clientes les parece mala la tasa por lo cual debera mejorar.
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Pregunta 16. ¢Como calificaria la competitividad que tiene la

cooperativa Daquilema frente a otras cooperativas?

Tablal8
Competitividad
Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 80 53,3%
Excelente 1 0,7%
Mala 2 1,3%
Regular 67 44,7%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figural6

Competitividad

S a - o

Buena Excelente Mala Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Segun los datos de la Tabla 18 y Figura 16, se constata que la mayor parte de
clientes califica como competente a la cooperativa Daquilema frente a otras
cooperativas, sin embrago su minoria califica como excelente competencia para otras

cooperativas.
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Pregunta 17. ;/Qué le parece la responsabilidad social dentro de la

Cooperativa Daquilema ?

Tablal9
Objetividad
Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 87 58,0%
Excelente 3 2,0%
Regular 60 40,0%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figural?

Obijetividad

Buena Excelente Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

De acuerdo a la Tabla 19 y Figura 17, los clientes califican como buena la
responsabilidad social dentro de la cooperativa, mientras que la minoria califica como
excelente esta accion. Sin embargo, se toma en cuenta que algunos les parece regular,

es decir que aun falta ain mas responsabilidad social en sus funciones.
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Pregunta 18. ;Qué valor daria a los servicios que brinda la cooperativa

Daquilema con los recursos s tecnoldgicos que tiene a su disposicion?

Tabla20
Tecnologia
Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 84 56,0%
Excelente 2 1,3%
Mala 4 2,7%
Regular 60 40,0%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figural8

Tecnologia

!r!ll

Buena Excelente Mala Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Segun los datos de la Tabla 20 y Figura 18, los clientes valoran como buena el
apoyo de la tecnologia como medio de servicio, sin embargo, existe una minoria que
califica como Excelente, por otro lado, se refleja que algunos no les parece bien el

servicio.
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Pregunta 19. ¢Qué tan accesibles son las tasas de interés crediticios que

brinda la cooperativa Daquilema?

Tabla21

Competencia

Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 83 55,3%
Excelente 1 0,7%
Mala 5 3,3%
Regular 61 40,7%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figural9

Competencia

- P

Buena Excelente Mala Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

De acuerdo a los datos de la Tabla 21 y Figura 19, para los clientes las tasas de
interés son buenas dentro de la cooperativa Daquilema, sin embargo, una minima parte

afirma que es excelente la tasa de interés. No cabe duda que algunos clientes afirman

que es mala la tasa de interés.
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Pregunta 20. ;Cémo considera la capacidad que tiene la cooperativa

Daquilema para ofrecer asesoramiento contable a sus clientes?

Tabla22
Excelencia
Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 89 59,3%
Excelente 1 0,7%
Mala 2 1,3%
Regular 58 38,7%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figura20

Excelencia

v v

Buena Excelente Mala Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Segun los datos de la Tabla 22 y Figura 20, dentro de la cooperativa existen
clientes que califica como buena el asesoramiento contable, mientras que una pequefia
minoria califica como excelente el asesoramiento. Sin embargo, opinan que debe

mejorar el asesoramiento.
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Pregunta 21. ;Que tal le pareceria la apertura de sucursales dentro de

la provincia Santa Elena?

Tabla23

Reconocimiento

Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 105 70,0%
Excelente 6 4,0%
Regular 39 26,0%
Total 150 100%

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

Figura2l

Reconocimiento

Buena Excelente Regular

Nota: Encuesta realizada a los socios de la cooperativa Daquilema

De acuerdo a la Tabla 23 y Figura 21, se evidencia que los clientes les parece
buena la idea de que abran otra sucursal dentro de la provincia, mientras que una
pequefia minoria les parece excelente esta idea. Aungue se toma en cuenta que otros

les parece regular esta idea.
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Discusion
Sin lugar a duda, a partir del analisis de los resultados de las entrevistas y
encuestas del presente proyecto, se responde a la siguiente pregunta de investigacion:
¢ De qué manera contribuye la atencion al cliente en el posicionamiento de la
cooperativa de ahorro y crédito “Daquilema”?; se comprobara que la atencion al
cliente presenta una conexién importante con el posicionamiento de la institucion

estudiada.

Los descubrimientos revelaron que la empresa, aplica una estrategia que es
sencilla, manifestada en la entrevista de la pregunta 1, en la que describe como los
trabajadores actlan, afiadiendo que desde el guardia de seguridad hasta el gerente
tienen un protocolo, sin embargo, esto solo se lo ve como una herramienta de
comunicacion mas no como una estrategia que se implemente dentro de la institucion,
revelando que se necesitan estrategias que colaboren con la atencion a los clientes de
la cooperativa, esto fue certificado en el cuestionario a los clientes en la pregunta 5,
donde asegura que es regular el servicio que brinda la cooperativa, mostrando carencia

de estrategias de servicio con el fin de que los clientes se sientan satisfechos.

Sin embargo, estos resultados no son absolutos , es decir que la satisfaccion
del cliente no es compartida por todos, ya que un porcentaje afirma en la pregunta 10,
que existe cortesia por parte de los trabajadores, aun asi los resultados totales arrojan
que la empresa no llega a una calificacién de excelencia, el 1,5% afirman que si existe
excelencia, sin embargo en este estudio se apunta a dar a conocer que falta mucho para

que esta llegue a tener un excelente servicio.

El estudio de Velenzuela y colaboradores (2019) es semejante a los hallazgos
de esta investigacion al presentar la variable de atencién al cliente. Esta variable esta
relacionada con preguntas como trato y amabilidad de los empleados, accesibilidad
para encontrar a los empleados, el tiempo al momento de pagar el producto, el
conocimiento que tiene los empleados sobre su trabajo. La percepcion que tienen los
encuestados son los siguientes: Solo el 1% afirma que la atencion que reciben es
excelente, el 23% concuerdan que es bueno, el 54% dicenque es regular y por

ultimo 22% es deficiente, y muy deficiente.
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Tabla 24 Matriz Cruzada

1. Mayor control del gobierno para 1. Alto nivel de competencia en el

entrada de nuevas cooperativas. sector cooperativo
F 1 M 2. Estar en el ranking nimero uno de 2. Una posible inestabilidad politica y
cooperativas economia en el pais
D a ll I I e m a 3. Avance de las TIC que permiten 3. Crisis Internacional
brindar un mejor servicio, agilizar 4. Tendencia creciente en el nivel
! — los procesos y mejora la morosidad
Cooperativade Ahorro yCréditoe comunicacion. 5. Riesgo Pais

4. Capacidad de aumentar cartera de

socios
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How

Pwbh =

e» On

Experiencia en el sector urbano y rural
La cooperativa ofrece una amplia
diversidad de productos y servicios a sus
socios y publico en general

Crecimiento del activo

Actitud hacia el cambio

Visitas personalizadas al lugar de trabajo

Calidad de la cartera

Manual de procedimientos

Falta de incentivos a empleados
Disefio de promociones para socios no
adecuadas

Falta de capacidad en el personal
Falta capacitacion en el personal

1. Aprovechar la experiencia y las
barreras de entradas impuestas por el
gobierno a nuevas cooperativas, para
aumentar la cuota de mercado y
atender demanda insatisfecha.

2. Aprovechar las TIC para hacer
promociones y asi brindar un
excelente servicio

3. Continuar con alianzas lo que
permitira crear mayor confianza y de
poco ir posesionandose en la mente
del consumidor.

1. Aprovechar las experiencias en el
mercado y analizar el
comportamiento de los clientes,
para no repetir errores y mejorar en
el servicio y producto.

2. Invertir econdmicamente en
capacitaciones para mejorar los
procesos de atencion al cliente y
tecnologia para recudir perdidas.

ESTRATEGIAS DA

1. Utilizar las TIC para mejorar las
relaciones con los clientes y agilizar
los procesos y dar soluciones rapidas
que tenga el cliente.

2. Aprovechar necesidades de
financiamiento gque no han sido
cubiertos para captar nuevos socios

1. La cooperativa debe actuar
rapidamente ante las nuevas
tendencias y de las demas
cooperativas, tiene que buscar
mecanismo para su fidelizacion

2. Es importante mejorar la
comunicacion para una
organizacion eficiente.




Tabla 25 Plan de Accién

Estrategias

Estrategia de uso

Responsable

65

Presentar ideas tecnoldgicas que colaboren

Estrategia de CRM (Gestion de Relacion | con la relacion al cliente por medios de e Gerente
con los Clientes) comunicacion ya sea correo, WhatsApp, entre
otros.
Ayudara a los clientes en cada problematica e Gerente
Inbound Marketing que se le presente, esta aplicacion ayudara a e Supervisor
fidelizar a los clientes ya que tendran una
atencion personalizada.
Para llegar a los objetivos se necesita una hoja e Gerente

la app ayuda a responder preguntas simples
hasta las mas complejas.

Roadmap de ruta de como se debe llegar a la meta, por e Director de Talento Humano
ello las ideas y conceptos se plasman en esta
estrategia.
El incentivo de un servicio personalizado, e Gerente

Chatbot colaborara con la mejora en atencién ya que
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Propuesta

En la propuesta se manifiesta las estrategias que se podrian utilizar en la
cooperativa, a través de la matriz cruzada de analisis FODA-Cruzada, tiene como
finalidad establecer un claro panorama en la cual se permita tomar buenas estrategias,

para asi cumplir con las metas y objetivos de la microempresa de estudio.
De acuerdo a los resultados se presenta las mas relevantes:

Fortalezas (minimizar debilidades y amenazas)

e Aprovechar las TIC’s para hacer promociones y asi brindar un
excelente servicio.

e Utilizar herramientas tecnoldgicas que colaboren con la atencién agil
para usuarios.

e Tener relaciones comerciales con el cliente por medios digitales y
hacer publicidad de las nuevas tendencias de atencion.

Oportunidades

¢ Invertir econdmicamente en capacitaciones para mejorar los procesos
de atencidn al cliente y tecnologia para reducir pérdidas.

e Personal capacitado con estrategias de atencion al cliente.

¢ Innovar al personal con incentivos

e Utilizar herramientas como chatbot
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Conclusiones

Se consolida la premisa de ambas variables son correlacional, debido a que
hace una relacion entre dos variables, por lo tanto, estas se ayudan entre si, al no haber
una relacién no se procederia con la investigacion, la atencion al cliente es buena sin
embargo no mejoran las herramientas estratégicas y de esta manera ser una de las
mejores cooperativas influyendo asi en su posicionamiento en la Provincia de Santa

Elena.

La cooperativa sefialo que se encontraba en un buen ranking sin embargo su
sorpresa es que el servicio que brinda adn le falta mejorar y consolidarse como la
cooperativa nimero uno, cabe mencionar que su actual lugar es el doceavo puesto en
el segmento 1 de cooperativas, aunque aspiran terminar el afio en un mejor lugar

ascendiendo hasta el 2024.

Los resultados teodricos ayudaron a profundizar mas en las posibles soluciones
que se debe implementar a la hora de carecer de estrategias para una buena atencién y
como efecto posicionarse, en los resultados se constatd el desconocimiento de
herramientas estratégicas ocasionando que los trabajadores de la cooperativa no
tengan un buen desenvolvimiento a la hora de atender, a esto se sugiere que capaciten
al personal para que estén al dia de las nuevas teorias y herramientas estratégicas que

pueden implementar.

El disefio de estrategias que se sugiere es la implantacion de matriz cruzada
para identificar estrategias que colaboren con su posicionamiento, los movimientos
seran de acuerdo a sus Fortaleza, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la
cooperativa, y por otra parte la implementacién de un plan de accion que colabore de
manera especifica con aplicaciones o estrategias para una mejoria es asi que estas

herramientas daran un gran valor a la institucion.
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Recomendaciones

Para mejorar la atencion al cliente se recomienda utilizar la herramienta de
Matriz cruzada como apoyo para mejorar los servicios y asi se posesione como nimero
uno de las cooperativas, esta matriz serd muy util para conocer y definir estrategias
que se deben poner en practica una vez identificados los factores internos y externos

que colaboran en el desempefio de la cooperativa.

De la misma forma, se propone que busquen personas que capaciten al personal
para que todos los colaboradores estén inmersos en conocimientos de herramientas y
estrategias de atencion al cliente, la calidad de servicio quedara grabado en la mente
de los usuarios por lo que no dudaran en visitar una y otra vez las instalaciones de la
cooperativa. El posicionamiento dara un gran paso si un personal capacitado esta al

frente de la cooperativa.

Finalmente, se recomienda evaluaciones que corroboren con la buena
participacion y compresion de los trabajadores, el aplicar estas estrategias no solo
seran ambiguas, se deben poner en accion y por ello se debe evaluar a los trabajadores
y si se parece competente darles una remuneracion o reconocimiento por su excelente

trabajo.
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TEMA PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Atencion rapida _ Enfoque
Capacidad de Cualitativo- Cuantitativo
Objetivo General respuestas Expectativa del cliente
Analizar  estrategias  de - .
Formulacién del problema y .g Servicio en linea
atencion al cliente que - . Alcance
¢De qué manera contribuye la | jnfluyen en el V1 Calidad de comunicacidn Descriptiva
atencion al  cliente en el | posicionamiento  de  la Confianza y seguridad Facilidad de Acceso
posicionamiento de la cooperativa | cooperativa de ahorro Atencién al Cliente Efectividad l\_/Iétodos N
de ah sdito « Horma? Deductivo y Analitico
e ahorro y crédito “Daquilema’? crédito Daquilema, provincia Cortesfa boblacis
L de Santa Elena, afio 2023. - __roblacion
Atencion al Empatia Actitud Clientes y directivos
cliente y

posicionamiento
de la cooperativa
de ahorro y
crédito
“Daquilema”,
provincia de
Santa Elena, afio
2023.

Profesionalismo

Sistematizacion del problema

; Cuéles son los factores que
contribuyen con el
posicionamiento?

;Como se posesionaria la
Cooperativa Daquilema?

;Cuales son las estrategias de
atencion al cliente que contribuyen

en el posicionamiento ?

Objetivos Especificos

e  Analizar la
situacion actual en
posicionamiento de
mercado.

. Identificar las
herramientas que
ayude a su calidad
en el mercado.

. Disefiar estrategias
de atencion al

cliente.

V2

Posicionamiento

Segmentacion

Grupos especificos

Mercado

Clientes potenciales

Competitividad
Innovacién Objetividad
Tecnologia

Competencia
Prestigiosa Excelencia

Reconocimiento

Tipo de estudio:
Encuesta

Instrumentos
Guia de entrevista
Cuestionario de encuesta
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Apéndice 1 Guia de Encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
»""“'“"s% FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

&,

%M H CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
l:l‘:g'f
Encuestador: Fecha: [/ [

Objetivo:
Determinar mediante el siguiente cuestionario, acerca de la atencion al cliente y el
posicionamiento de la cooperativa de ahorro y crédito “Daquilema”.

Estimado socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Daquilema, la presente encuesta, se
desarrolla con fines de investigacion y educativos. Es de caracter
anénimo. Por favor marque su respuesta con una “X” en el espacio respectivo. Le
agradecemos su predisposicién de antemano.

Datos
18afios- 30afios- 42afos- 53afios- 65Mas de
Edad: 29 41 53 65 afos
Género Masculino Femenino LGBTIQ+
Santa La
Ciudad Elena Libertad Salinas Otros

Escala de Likert por el nivel de acuerdo

1 2 3 4 5
Pésima Mala Regular Bueno Excelente
Variable: Atencion al Cliente Dimension: Calidad de Respuesta

Indicador: Atencién répida

Aspectos Calificacion

1 2 3 4 | 5

1. ¢ Coémo califica la diligencia en atencién de la Cooperativa
Daquilema?

Indicador: Expectativa del cliente

2. ¢ Cudl es su apreciacién sobre el servicio que le brinda la
cooperativa ?

Indicador: Servicio en linea

3. ¢Como calificaria el servicio en linea que brinda la
cooperativa Daquilema?

Indicador: Calidad de Comunicacién

4, ¢Qué valor daria a la comunicacion entre Ud. y el equipo
de la cooperativa Daquilema?
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Indicador: Facilidad de Acceso

5. ¢Cudl de los siguientes medios es mas dptimo a la hora de
realizar algin tramite?

. Coop. Daquilema

o Pégina web

. WhatsApp

o Daquionline

. Correo

Indicador: Efectividad

6. ¢Como calificaria el cumplimiento de funciones por parte
de los empleados de la cooperativa Daquilema?

Indicador: Cortesia

7. ;Qué valor le daria a la cortesia brindada por los
empleados de Daquilema?

Indicador: Actitud

8. ¢ Como calificaria la actitud de los empleados al momento
de realizar alguna gestion ?

Indicador: Profesionalismo

9. ¢Coémo calificaria la formacion profesional que refleja el
personal de la cooperativa Daquilema?

Indicador: Grupos especificos

10. ¢Cémo considera el principio cultural que mantiene la
cooperativa “No discriminacion social ” ?

Indicador: Mercado

11. ;Coémo calificaria la ubicacion de la cooperativa
Daquilema?

Indicador: Clientes potenciales

12. ;Qué le parece las tasas de interés que maneja la
cooperativa al momento de realizar un crédito ?

Indicador: Competitividad

13. ¢;Coémo calificaria la competitividad que tiene la
cooperativa Daquilema frente a otras cooperativas?

Indicador: Objetividad
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14, ;Qué le parece la responsabilidad social dentro de la
Cooperativa Daquilema ?

Indicador: Tecnologia

15. ¢Qué valor daria a los servicios que brinda la cooperativa
Daquilema con los recursos tecnolégicos que tiene a su
disposicién?

Indicador: Competencia

16. ¢ Qué tan accesibles son las tasas de interés crediticios que
brinda la cooperativa Daquilema?

Indicador: Excelencia

17. ¢Como considera la capacidad que tiene la cooperativa
Daquilema para ofrecer asesoramiento contable a sus clientes?

Indicador: Reconocimiento

18. ;Qué tal le pareceria la apertura de sucursales dentro de
la provincia Santa Elena?
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Apéndice 2 Guia de Entrevista a Gerente de la cooperativa Daquilema

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuestador: Fecha: _/ [

Objetivo:
Determinar mediante el siguiente cuestionario, acerca de la atencion al cliente y el
posicionamiento de la cooperativa de ahorro y crédito “Daquilema”.

Entrevista a gerente de Cooperativa de Ahorro y Crédito
Daquilema. La presente entrevista, se desarrolla con fines de investigacion y educativos.
Le agradecemos su predisposicion de antemano.

Preguntas:

1.¢Qué tipo de estrategias aplican para la atencion al cliente?

2.¢Como actla el personal en el momento de dar una atencion rapida?

3.¢Cuél es la actitud frente a un problema del socio?

4.; Existe profesionalismo de parte de los colaboradores?

5.¢Qué valores considera que atraen clientes potenciales?

6.¢Cree Ud. que es importante la ubicacion de la cooperativa?

7..Cree Ud. que las herramientas tecnoldgicas sirven para tener un

posicionamiento en la provincia?

8.¢Cuales son los objetivos de la cooperativa al momento de posicionarse?

9.¢;Considera Ud. que la calidad de desempefio en el servicio provocara en los

usuarios una satisfaccién completa?

10.¢Cree Ud. que el posicionamiento de la cooperativa daré un alto reconocimiento

a nivel provincial?




Apéndice 3 RUC activo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Daquilema

Consulta de RUC

RUC Razén social
0691706710001 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FERNANDO
DAQUILEMA

Estado contribuyente en el RUC
Representante legal

ACTIVO
Nombre/Razén Social: KHIPO PILCO PEDRO VICENTE
Identificacién: 0602451569

Contribuyente fantasma NO Contribuyente con transacciones inexistentes N O

Actividad econémica principal ACTIVIDADES DE RECEPCION DE DEPOSITOS Y/0 SIMILARES

CERCANOS DE DEPOSITOS Y LA CONCESION DE CREDITOS O
PRESTAMOS DE FONDOS. LA CONCESION DE CREDITO PUEDE
ADOPTAR DIVERSAS FORMAS, COMO PRESTAMOS, HIPOTECAS,
TRANSACCIONES CON TARJETAS DE CREDITO, ETC. ESAS
ACTIVIDADES SON REALIZADAS EN GENERAL POR INSTITUCIONES
MOMNETARIAS DIFERENTES DE LOS BANCOS CENTRALES, COMO:
COOPERATIVAS DE CREDITO Y ACTIVIDADES DE GIRO POSTAL
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Apéndice 4 Evidencia de Tutoria Presencial
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Apéndice 5 Evidencia de Entrevista realizada al Gerente de la Cooperativa

Daquilema
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Apéndice 6 Evidencia de Encuesta virtual realizada a los clientes

Atencion al cliente y Posicionamiento de la cooperativa de ahorro y credito "Daquilema” - Guardado

Preguntas Respuestas @ 7\ Vista previa % Estilo Recopilar respuestas O Presentar

0 .

Atencion al cliente y Posicio-
namiento de la cooperativa
de ahorro y credito

17, 25 jul 2023

Determinar la estrategia de atenci6n al cliente y posicionamiento de la cooperativa de ahorro y crédito Daqui-
lema, Provincia de Santa Elena, afio 2022




Apéndice 7 Evidencia de Encuesta presencial realizada a los clientes
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Apéndice 8 Cronograma UIC 2022-2

g4

MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

81

PERIODO ACADEMICO 2023-2
2023
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
No Actividades planificadas a9 11-16 1823 25-30 2-7 9-14 16-21 23-28 300ct-4Nov 611 13-18 20-25 27Nov-2Dic a9 11-16 18-23 25-30 FECHA
Presentacion de Anteproyecto
Designacion de tutoresy
especialistas
Aprobacién de temas
1 Desarrollo de los Trabajos de
Integracién Curricular:
2 |Introduccién
3 [Capitulo | Marco Referencial
4 |Capitulo Il Metodologia
5 Capitulo TlT Resultados y
Discucidn
6 Conclusiones,
Recomendaciones v Resumen
7 [Certificado Antiplagio
s Entrega de informe por parte de
los tutortes 1lde
9 Entrega de archivo digital del diciembre|
TIC a profesor guia
10 Entrega de trabajos de
titulacién a los especialistas
1 Revision y calificacion de los
trabajos
. Hasta 22
1 Info-n.'ne de los es'pe-clallstas de
(calificacion en rabrica) diciembre
13 Entrega de archivo digital del
Trabajo final a la profesora guia
14 Sustentacion de los Trabajos de
Integracion Curricular
Aplicacién recuperaciony
15 P,
publicacion de resultados
16 |Ingreso de calificaciones en SGA
Creacion de némina de
17 estudiantes aprobados y
reprobados al final del PAO
2023-2
18 Entrega de Informe final del
docente Guia al Director




Apéndice 9 Solicitud UPSE para Carta Aval

e~ i
UPSE Oficio N° 270-JXTU-ADE-2023
La Libertad, 29 de junio de 2023

Ing. Franklin Llamga G.
GERENTE COOPERATIVA DAQUILEMA

En su despacho. -

Reciba un cordial saludo de parte de la Carrera de Administracion de
Empresas, esperando que sus funciones se realicen con el éxito de siempre.

Es grato dirigirme a usted para poner en conocimiento que he recibido solicitud
de la sefiorita Guacho Yumbo Norma Cecilia, con cédula de ciudadania N°
2400468795, estudiante de la carrera de Administracion de Empresas; que
manifiesta la posibilidad de desarrollar el Trabajo de Titulacion con el tema
“Atencién al Cliente y Posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito "Daquilema", Provincia de Santa Elena, afio 2022.” en la empresa
que acertadamente usted dirige, motivo por el cual respetuosamente elevo mi
peticién, para que mediante una CARTA AVAL ratifique la aceptacion de parte
vuestra en brindar las facilidades para el desarrollo del estudio y a su vez
autorice para que sea publicado en la pagina de la UPSE, el resumen del

trabajo practico.

Por la atencién que brinde a la presente, anticipo agradecimientos y me
suscribo de usted.

Atentamente,

i 'Jd'sénh'\}.izn

PR E TOMALA

By 2E. {
Lcdo. José Xavier Tomala Uribe, MSe.
DIRECTOR DE CARRERA e
C.c. Archivo
JXTU/ss.

UP S icrecéfirs/
Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR

Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
{ @ v o www.upse.edu.ec
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Apéndice 10 Carta Aval de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Daquilema

[Pi[Daguitema

Cooperativade Ahorro y Crédito

Somos parte de | I

La Libertad, 11 de Julio del 2023

Scrior:

Ledo. José Xavier Tomald Uribe, MSc.

Dircctor de la Carrera de Administracion de Empresas.
Iacultad de Cicncias Administrativas

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

I:n su despacho.-

De mis consideraciones:

Por medio de la presente, yo Franklin Llanga Gallegos titular dc la cedula de identidad
No.060357368-4, Responsable de agencia La Libertad de cooperativa de ahorro y
crédito “DAQUILEMA”, permito presentar a ustedes cl aval correspondiente, aceptando
y autorizando a que proceda hacer el trabajo de titulacion a la sefiora Norma Cecilia
Guacho Yumbo portadora de la cedula de identidad No. 2400468795, a cfectuar la
Unidad de Integracion Curricular con cl tema “Atencién al Cliente y P
de 1a Cooperativa de Ahorro y Crédito “Daquilema”, Provincia de Santa Elena, afio
2022.", brindando la facilidad para ¢l desarrollo del estudio y la aceptacion a que dicho
trabajo sca publicado en el repositorio de la UPSE.

osicionamicnto

Atentame

espons a4 Libertad
(& //
ﬁesponsable Operativo

W[ Daguilemal

Cooperativa de Ahorro y Cradito

‘ TROBAMIA - QUITD - GUAYAGUIL - SANTO DOMNGE LA LIEJIOAD  GOAMUTE  malins
coopdaquilema | 00 0 | = z

MAALA - CANAIU AMOATO - LATAGUNGA CUMIANDA  CLENCA CUSWN A A
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Apéndice 11 Solicitud de Validacion de Instrumentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

La Libertad, 12 julio de 2023

Ingeniera:
Libi Caamaiio MSc.
Docente de la Carrera de Administracion de Empresas

Reciba un cordial saludo.

Yo, Norma Cecilia Guacho Yumbo con C.L 2400468795, estudiante de la Carrera de
Administracion de Empresas, conocedor de su alta capacidad profesional, me permito
solicitar a usted, su valiosa colaboracion como experto en validacion de los instrumentos
de recoleccion de datos para su respectiva aplicacion del drea de competencia,
importante para el desarrollo de la siguiente investigacion: “Atencion al Cliente y
Posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito *Daquilema™, Provincia
de Santa Elena, Aifio 2022.”, trabajo presentado como requisito para obtener el titulo
de Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena, bajo la tutoria académica del Ing. Divar Castro Loor, MSc. Adjunto la

matriz tanto de consistencia y ¢l formato de los instrumentos.

Agradeciendo de antemano su colaboracion, me suscribo a usted.

Atentamente,

S Qo

7 c.1.: 2400468795

UPSE, crece sin limites

Direccion: Campus matrz, La Lbertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: 04) 781722 ext 131 f v oo o
m.uue.odu.tc ons  Gom, U



Apéndice 12 Informe de validacion de Instrumento

Administracion de Empresas

Facultad de Ciencias Administrativas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacién: Atencion al Cliente y Posicionamiento de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito “Daquilema”, Provincia de Santa Elena, Afio 2022.

Autor del instrumento: Guacho Yumbo Norma Cecilia

Nombre del instrumento: Encuesta y Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION

()
({)

o Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena [ . | Excelente
1. CLARIDAD BRE omalo on Somi “iia
Esta expresado en conductas
2. OBJETIVIDAD iy g
3. ACTUALIDAD Adecuado 3l /avants 4o a 7
cienciay la 8
4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica. . <
Comprende los aspectos en B
5. SUFICIENCIA idad y calidad.
Adecuado  para  valorar /
6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de
la investigacion.
Basado cn aspectos tedricos- >
7. CONSISTENCIA cientificos de la D
8. COHERENCIA Selinis, Jou w 7
o METODOLOGIA | L2 estrtegia responde al
El instrumento es adecuado
10. PERTINENCIA para cl proposito de la 5
investigacion i
3. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.
Lugar y fecha: La Libertad, 12 de julipdel 2023
|/ r
HARD
Eirma del Experto Informante
Ing. Libi Caamaiio, MSc.
Direccién: Carmpus matriz, La Libertad - prov. Santa Elana - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f ©
—— B . —_—

www.upse.edu.ec

0]
P Saniome.
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Apéndice 13 Certificado de validacion de instrumentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion
Curricular titulado: “Atencién al Cliente y Posicionamiento de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Daquilema™, Provincia de Santa Elena, Afio 2022." plantecado
por ¢l estudiante Guacho Yumbo Norma Cecilia, doy por validado los siguicntes
formatos presentados.

1. Encuesta.
2. Entrevista.

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas en
base al tema planteado, ademés se ajustan a la informacion que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por el estudiante,

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.
La Libertad, 12 de julio de 2023

Clodlttenesind
Ing. Libi Caamaiio, MSc.

Docente de la Carrera de Administracion de Empresa

UPSE, crece sin ltimites

Direccién: Campus matriz, La Lbertad - prov Santa Flena - Fcuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: 04) 781732 xt 131 f v
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