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RESUMEN

En este trabajo de investigación se presenta diferentes capítulos. Como punto principal se presenta un antecedente de lo que fue la Cooperativa Atuntaqui y cómo se revela, de qué manera los primeros socios superaron grandes obstáculos; para la elaboración de este trabajo se planteó objetivos que son relevantes a esta información y se encuentra aspectos que  contribuye a estructurar adecuadamente este trabajo de grado.  Esta investigación se sostiene en la argumentación teórica de conceptos referentes a la atención al cliente y la imagen institucional que proyecta la secretaria. Se implantó  una investigación en el cual se utilizó diferentes procedimientos que han sido apoyo para una información más detallada. El punto central de esta investigación está relacionado con la atención al cliente por parte de las secretarias y la influencia en el prestigio institucional. Para el estudio y análisis se realizó una investigación dentro y fuera de la Cooperativa Atuntaqui  llevando a cabo una encuesta a clientes y funcionarios, alcanzando  resultados exactos, debido a la atención que se brinda por parte de los funcionarios al público que visitan a diario esta Institución. En conclusión en este trabajo de investigación se demostró lo importante que es la atención al cliente dentro y fuera de una organización. Del mismo modo es  conveniente que se brinde un servicio de calidad, ya que es algo esencial e importante para que exista un excelente ambiente laboral en el lugar donde se presta los servicios como secretaria, así es  como se puede afirmar que existe un perfil específico de secretaria. En síntesis, corresponde al de una mujer, con facilidad para relacionarse con su entorno y que proyecta una imagen positiva, sobria y elegante; una de las características más relevantes del puesto de trabajo de secretaria es la estrecha colaboración existente entre ella y su jefe, ya que ha sido contratada para facilitar el trabajo del jefe y realizar una labor de apoyo, ningún ejecutivo puede alcanzar las metas que se ha propuesto sin contar con la ayuda de una buena secretaria que es sin duda su colaboradora más cercana. También  debe tener una buena comunicación escrita, por lo que se  esmerará al máximo en la presentación y contenido de los documentos comerciales. Del mismo modo, la secretaria tendrá que cuidar su forma de comunicarse con los demás, ya sean superiores, compañeros de trabajo o terceros ajenos a la empresa, logrando un buen desenvolvimiento en el lugar de trabajo y demostrar un interés por los visitantes porque ellos son quienes demandan un servicio logrando que una organización se mantenga con un buen prestigio. Por otra parte debe mantener buenas relaciones con sus compañeros de oficina y trabajar en un ambiente lo más agradable posible. 

 


ABSTRACT

In this research presents different chapters. As a main point presents a history of what was the Cooperative Atuntaqui as revealed, how the first partners overcame great obstacles to the development of this work was goals that are relevant to this information and is contributing aspects to properly structure this paper grade. This research is supported in the theoretical argument of concepts related to customer service and corporate image projected by the secretary. We implemented an investigation in which we used different procedures that have been supported for more detailed information. The focus of this research is related to the customer by the secretaries and the influence of institutional prestige.  For the study and analysis was carried out research within and outside the Cooperative Atuntaqui conducting a survey of clients and staff, achieving accurate results because of the care provided by the public officials who visit every day this institution . In conclusion in this research demonstrated the importance of customer service within and outside an organization. . Similarly, it is desirable to provide a quality service, as it is something essential and important for there to be an excellent work environment where services are provided as a secretary, this is how it can be said that there is a specific profile secretary. In short, corresponds to that of a woman, with easy to relate to their environment and projecting a positive image, sober and elegant; One of the major characteristics of the job of secretary is the close collaboration between this and his boss, as it has been contracted to facilitate the work of the head and perform support work, no executive can achieve the goals it has set itself without the help of a good secretary who is undoubtedly his closest collaborator. It should provide a good written communication, so you should strive to the maximum in the presentation and content of business documents. Similarly, the secretary must take care how they communicate with others, whether superiors, colleagues or others outside the company, achieving a good performance in the workplace that this corresponds to demonstrate an interest in visitors who demand because they are getting a service that an organization remains in good standing. . In addition to maintaining good relations with their office mates and work in an environment as pleasant as possible.


INTRODUCCIÓN


En la actualidad la atención al cliente deja mucho de qué hablar;  por eso las secretarias  son las encargadas de crear y mantener con el público relaciones cordiales, vínculos amistosos, basadas en ciertas reglas aceptadas y fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la personalidad humana. 
Hoy en día el personal que labora en las diferentes Instituciones debe estar consciente que todos se necesitan, que el trabajo en equipo debe convertirse en una realidad para que así se proyecte una situación especial de confianza y de responsabilidad hacia la empresa y al cliente ya que es la figura que siempre está presente porque es parte esencial de la Cooperativa Atuntaqui.  También hay que establecer unas adecuadas y extraordinarias relaciones humanas, la virtud que hoy cultivan  todos para que vean su grandeza y la de los demás, y así procurar el bien de los que nos rodean. 
Con anhelo de aportar al mejoramiento de la atención al Cliente en la Cooperativa Atuntaqui presento este  trabajo de investigación denominado “Análisis de la atención al cliente por parte de las secretarias de la Cooperativa Atuntaqui y su influencia en el prestigio institucional”.
Para la elaboración del presente trabajo de investigación se planteó como objetivo general, mejorar el nivel de calidad en la atención al cliente por parte de las secretarias de la Cooperativa Atuntaqui Ltda, y como objetivos específicos, diagnosticar la atención al cliente por parte de las secretarias de la Cooperativa Atuntaqui, conocer cuáles son las causas que han originado la atención al cliente por parte de las secretarias, elaborar un manual de atención al cliente para funciones de secretariado en la Cooperativa Atuntaqui y socializar el manual para mejorar la atención a los clientes y así obtener  una buena imagen institucional 
El propósito principal que trata de solucionar este problema es  elaborar una manual  de atención al cliente de manera directa en el campo socio laboral y administrativo. Un análisis de la atención al cliente puede favorecer para mejorar el servicio al público. Al dar a conocer las causas que han originado la atención al cliente, permitirá diagnosticar, consensuar y posibles cambios que se deben dar en la labor y el desempeño de las secretarias 
La correcta aplicación del manual  generará  una amplia atención asertiva  al cliente que beneficiará notablemente el servicio que brinda la Cooperativa Atuntaqui Ltda, y a sus miembros. Al socializar el manual va observarse las grandes transformaciones.
En cuanto a la estructura del trabajo de grado, cabe indicar que, está conformado por seis capítulos muy bien diferenciados, los mismos que a continuación se detalla.
El capítulo uno dedicado al problema de la Investigación en el que se  incluye una reseña histórica de la Cooperativa Atuntaqui Ltda,  una breve descripción sobre el planteamiento del problema. El capítulo dos trata fundamentación teórica, describe sobre lo que es la atención al cliente, la importancia del cliente, clasificación de los clientes y la imagen institucional que debe proyectar la secretaria dentro y fuera de su lugar de trabajo, los interrogantes de investigación y la matriz de coherencia. El capítulo tres presenta la metodología de la investigación aquí incluye cómo se realizó el trabajo de investigación y cuáles fueron los resultados, población de clientes, funcionarios,  cálculo de muestra a clientes. El capítulo cuatro presenta el análisis e interpretación de resultados de las encuestas aplicadas a los clientes. El capítulo cinco trata sobre las conclusiones y recomendaciones. Finalmente el capítulo seis describe la propuesta alternativa, bibliografía y anexos realizados en la investigación.
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