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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo fue el elevar los niveles de atencién al cliente en la
cooperativa Amazonas, mediante la implementacién de protocolos de servicios adaptado a
la realidad de la institucion, dotando al personal de habilidades y destrezas necesarias para
intervenir de forma efectiva ante los clientes, también se aplico las técnica de evaluacion,
como es la del cliente fantasma con la cual se busco mantener el cumplimiento de los
protocolos de servicios, se aplicaron incentivos dirigidos hacia los empleados de la
cooperativa, con el proposito de elevar el nivel de motivacion laboral, que influye
directamente en los niveles de atencién al cliente, al momento la cooperativa cuenta con
protocolos de servicios, técnicas de evaluacion estandarizadas e incentivos dirigidos a los
empleados, que permiten elevar los niveles de atencion al cliente y potencializar a la

cooperativa como una institucion solida y competitiva .
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ABSTRACT

The aim of this work was to raise levels of customer service in the Amazon cooperative by
implementing service protocols adapted to the reality of the institution and provide personnel
with skills necessary to intervene effectively with customers. An evaluation technique was
applied that aimed to maintain compliance to protocols. Incentives directed towards
employees of the cooperative, aimed to raise the level of work motivation were applied,
which directly influenced levels of customer service. When the cooperative has protocols,
standard evaluation techniques and incentives for employees, it allows increased levels of
customer support increases the potential of the cooperative as a solid and competitive

institution.
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INTRODUCCION

La satisfaccion del cliente determina el éxito o fracaso de cualquier empresa, es por
este motivo que las grandes empresas consideradas como solidas y competitivas se han

enfocado en satisfacer las necesidades de sus clientes.

La formulacién del problema y sus antecedentes son justificativos para el desarrollo de la
investigacion al encontrar que la cooperativa Amazonas, institucion donde se va a aplicar la
investigacion, no se encuentra con ningun proceso técnico que favorezca la atencion del
cliente, de esta manera se desprende el objetivo general de aplicar protocolos de servicios
que permita mejorar la atencién al cliente y el desempefio eficiente de los trabajadores donde

cada objetivo especifico lo complementa asi lo confirma el Capitulo I.

Encaminado al marco teorico el Capitulo Il se desglosa la conceptualizacion, la
historia, aplicacion de técnicas e importancia en la aplicacion de los protocolos de servicios

basados en fundamentos psicoldgicos, industriales y sociales.

La metodologia de la investigacién posee un enfoque cualitativo con tinte descriptivo,
usando métodos, técnicas, instrumentos para operar el comportamiento humano en el

ambito laboral conformado en Capitulo I11.

El andlisis e interpretacion de resultados en los instrumentos psicométricos aplicados al
personal y socios de la cooperativa AMAZONAS que permitieron el desarrollo de la

investigacion se detalla en el Capitulo IV.

CAPITULO V En este capitulo se exponen las conclusiones a las cuales se ha llegado al

finalizar la investigacion y las respectivas recomendaciones.
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La propuesta alternativa se desarrolla en el CAPITULO VI, donde se describe la

propuesta mediante la cual se logro alcanzar los objetivos planteados.

El documento finaliza con la bibliografia empleada y los respectivos anexos
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CAPITULO |

1. MARCO CONTEXTUAL

1.1. Planteamiento del problema

Una atencion deficiente dentro la empresa genera pérdida de clientes, es decir la empresa
pierde su valor mas importante, conceptualizando al cliente como la razon por la cual las

empresas crean sus productos o servicios.

La principal razon por la cual las empresas pierden a sus clientes es provocada por la
mala atencion que reciben a la hora de satisfacer sus necesidades, la falta de estandarizacién
en los procesos de atencion al cliente y seguimiento a los empleados, produce la pérdida de
clientes y productividad, alejando a cualquier empresa de poder alcanzar el éxito

empresarial.

Las empresas que se han enfocado en mantener a la atencién del cliente como una
herramienta principal, para su desarrollo y crecimiento empresarial, son consideradas

empresas solidas y competitivas con un sello distintivo al crear clientes leales.

La falta de capacitacion promueve que los empleados, no posean el conocimiento
suficiente en las normas de trato y que al momento de atender al cliente en persona o por via
telefonica, estas no sean realizadas con la cortesia y respeto necesarias , también genera que
no se brinde la informacidn adecuada y oportuna en el tiempo que lo requieren los socios,
provocando que los empleados no brinden un servicio al cliente de una manera efectiva,
dando como producto final la disminucién en el nimero de ingreso de socios y con eso se

vea afectado directamente su productividad.



Por lo mencionado anteriormente vemos necesario implementar procesos técnicos que
eleven los niveles de atencidn al cliente en la Cooperativa Amazonas para que se potencialice

como una empresa sélida enfocada en alcanzar la excelencia en atencién al cliente.

1.2. Formulacion del problema

¢Cémo mejorar los servicios de atencién al cliente por parte de los empleados de la
Cooperativa Amazonas mediante la aplicacion de protocolos de servicios?

1.3. Antecedentes del problema

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de Comerciantes Minoristas de Imbabura
“Amazonas” Ltda. Es una institucion financiera que fue fundada el 11 de enero de 1989
mediante el Acuerdo Ministerial Nro. 18 Reg. Orden 4795, que se ha distinguido por ser una
institucion financiera humanista, orientada en el desarrollo socio econémico de los socios
que pertenecen a la institucién, la cual brinda servicios: créditos, ahorros, poélizas de

inversion y servicios sociales.

En la actualidad se han realizado varias investigaciones centradas en la influencia que
posee la satisfaccion del cliente con relacion productividad y éxito empresarial de
instituciones financieras, las mismas que han proporcionado un gran abanico de informacién
que pone en evidencia la importancia de que las empresas manejen altos estandares de
calidad de atencidn al cliente, en este sentido algunas investigaciones han sido realizadas en
diferentes instituciones financieras, enfocadas hacia la mejora en la atencion al cliente, a

continuacion presentaremos algunas investigaciones.

De la Cruz & Valencia (2014) refieren en su investigacion, la influencia de la etiqueta y
protocolo en la atencion al cliente,al momento de promocionar la imagen de la
institucion,mencionan la influencia que tiene la atencion al cliente en la reputacion de la

entidad y del personal, por lo que elaboran un manual que contiene mejoras en la atencion



al cliente. Se complementa con la aplicacion de un protocolo, que muestra normas de

presentacion.

Ledn (2014) refiere en la primera instancia de su investigacion la recoleccion de informacién
confiable en la que se basa, para elaborar una guia de normas de etiqueta, que los empleados
deben utilizar en lo personal, social y profesional, como es la manera de expresarse
correctamente, la forma adecuada de vestirse, el manejo de buenos modales. Concluye con
las normas de protocolo, donde se detalla el trato correcto que deben dar los empleados a

las diferentes autoridades en los actos solemnes y presentaciones.

1.4. Justificacion

En la actualidad las instituciones financieras que son consideradas exitosas, son aquellas
se han enfocado en potencializar los niveles de atencion al cliente, son empresas que han
comprendido que el cliente es la razén por la cual existe la empresa y que del grado de

satisfaccion del cliente depende su éxito o fracaso como institucion.

Lograr un cliente satisfecho es alcanzar un cliente leal el cual volvera a consumir el
producto o servicio y ademas recomendara a nuevas personas a la empresa, lo que significa
nuevos clientes y nuevos ingresos para la empresa, encaminandole a alcanzar el éxito

empresarial y conformandose como una empresa solida con altos grados de competitividad.

Es importante mencionar que generar clientes insatisfechos, dentro de una empresa, es
considerado como generar el fracaso de esa empresa, por lo general un cliente que se siente
inconforme con un producto, utiliza el servicio conocido como boca a boca, que es

comunicar a mas personas, acerca de su mala experiencia, lo que genera que la empresa
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pierda mas clientes y con esto también pierda la oportunidad de incrementar su
productividad.

Mediante eventos desarrollados en la cooperativa se pudo determinar que la atencion al
cliente presenta algunos problemas significativos que han repercutido de manera negativa
en la institucion, lo que ha provocado la salida de algunos socios y ha detenido su desarrollo
empresarial, es por eso que se crea la necesidad de fortalecer los niveles de atencion al
cliente mediante la implementacion de protocolos de servicios y seguimiento a los

empleados de la cooperativa

La presente investigacion esta dirigida a fortalecer los niveles de atencion al cliente,
mediante la aplicacion de protocolos de servicios,que busca fortalecer el desempefio laboral

de los empleados y elevar el nivel de satisfaccion de los socios de la cooperativa Amazonas.

1.5. Delimitacion espacial y temporal del problema

1.5.1. Unidades de observacion

La cobertura de investigacion estd determinada hacia los empleados y socios que

pertenecen a la Matriz y Agencias, de la Cooperativa Amazonas.

1.5.2. Delimitacion espacial

El Centro de Ejecucidn se realizd en la Cooperativa Amazonas ubicada en la (Obispo
Mosquera - Sanchez y Cifuentes) de la Parroquia San Francisco situada en la provincia de

Imbabura en el Canton Ibarra.

1.6. Objetivos



1.6.1. General

Fortalecer los niveles de atencion al cliente mediante la implementacion de protocolos
de servicios y seguimiento a los empleados de la cooperativa.

1.6.2. Especificos

e Determinar la atencion y servicios al cliente que brindan los empleados de la
Cooperativa Amazonas.

e Elaborar protocolos de servicios adecuado para la cooperativa Amazonas.

e Socializar protocolos de servicios que contribuya a mejorar la atencién al cliente y
el desemperio de los empleados.

e Proponer incentivos dirigidos a los empleados de la cooperativa que eleven su

motivacion laboral.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacion de psicologia empresarial.

El sustento de este fundamento reside, en el comportamiento que efecttian los empleados
de la organizacion, al realizar actividades directamente relacionadas con el ambito

empresarial.

El papel que desempefia la psicologia industrial es fundamental, al permitir optimizar el
comportamiento de los empleados en actividades laborales, por lo que se debe tomar en
cuenta su valiosa colaboracion en el funcionamiento de calidad del servicio. (Pefia, Cafioto
, & Santalla, 2006)

La atencidn al cliente es una de las funciones mas importantes dentro de una organizacion,

por lo que el talento humano, contribuye a la eficacia y calidad del funcionamiento.

La psicologia Industrial consiste en la aplicacion de los fundamentos y métodos de la
psicologia en el comportamiento de los empleados en su &mbito laboral (Pefa, Cafioto , &
Santalla, 2006)

2.2. Fundamentacion Social

Este fundamento se manifiesta en el comportamiento de los seres humanos a nivel social,
profesional y personal, se basa en el servicio a la sociedad, promoviendo la creacion y mejora
de nuevos metodos de trabajo en equipo, para optimizar la atencion al cliente

contribuyendo de forma significativa a la sociedad (Barra Alamagia , 1998)

Es primordial que todo empleado posea un comportamiento adecuado, para atender a los

clientes, para alcanzar el objetivo fundamental que es proyectar una excelente atencion.

"La psicologia social es una disciplina en la cual las personas intentan comprender, explicar
y predecir como los pensamientos, sentimientos y acciones de los individuos son
influenciados por los pensamientos, sentimientos y acciones percibidos, imaginados o
implicitos, de otros individuos™ Barra Alamagia. (Como se citd en Allport, 1968)



2.3. Fundamentacion psicologica

Se desarrolla en el enfoque de la escuela humanista entre sus principales exponentes
tenemos Rogers y Maslow, que postulan a la psicologia humanista como una "tercera fuerza™
en la psicologia, las otras dos fuerzas que son el psicoanalisis y el conductismo,los autores

concuerdan, que el tnico motivo bésico humano es la tendencia a la realizacion.

El ser humano es basicamente activo si las condiciones son favorables intentara
desarrollar sus potencialidades al maximo; cuando no se da este desarrollo el individuo entra

en una crisis y se convierte en un ser problematico e infeliz.

Es importante que todos los empleados que forman parte de cualquier institucion, deban
conocer los procesos de mejora de comportamiento dentro de la organizacion para tener
empleados mas eficientes, eficaces y comprometidos con una institucion que busca su

autorrealizacion.

2.4. Bases tedricas

2.4.1 Atencion al cliente

Es el conjunto de estrategias que una empresa disefia para satisfacer, mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes. De esta definicion deducimos
que la atencién al cliente es indispensable para alcanzar el éxito empresarial de cualquier
institucién, es por esta razon que las empresas se han enfocado en crear estrategias para
potencializar la atencion al cliente. (Vera, 2007)

Vera (como se citd en Gémez, 2006) define.

o Principios bésicos de atencion al cliente

o El cliente esta por encima de todo

o La unica forma de satisfacer al cliente es superar sus expectativas

o Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

o El cliente es el Gnico que puede evaluar el servicio como bueno o malo
o Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar (pag.20)



2.4.1.1 Servicio

Es el conjunto de acciones que realiza el empleado de una empresa para poder satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente en relacion con sus intereses , realizando diferentes
actividades que el cliente no desea realizar y que esta dispuesto a pagar a quien lo reemplace,
este alguien analiza como satisfacer, en qué oportunidad, lugar y elementos y con qué
personas. (Vargas Quifiones & de la Vega, 2011, pag.11)

2.4.1.2 Sistema de Prestacién del Servicio

Vargas Quifiones & de la Vega (como se citd en Karl Albertch La teoria del servicio, 1994)
Representa en dos triangulos que demuestra que la parte central de todo proceso de servicio

es el cliente.
Triangulo externo

Estrategia del servicio.- es la guia técnica de trabajo que la compafiia utiliza para conquistar
sus propdsitos y alcanzar ventajas competitivas relaciona los sistemas y el talento humano
para garantizan la aplicacion de la estrategia (Vargas Quifiones & de la Vega, 2011.pag.92).

Conduccion de recursos humanos.- constituida por el “Personal de contacto permanente
cuya funcion consiste en atender ptblico o clientes” (Vargas Quifiones & de la Vega, 2011,

pag.93).

Sistemas y Recursos.-son las instalaciones fisicas, las politicas, los procedimientos, los
métodos de comunicacion que demuestran al cliente que la empresa estd dispuesta a
satisfacer sus necesidades (Vargas Quifiones & de la Vega, 2011,pag.94 ) Los sistemas bien
planeados trae como consecuencia maximizar la satisfaccion de los clientes.

Clientes externos o finales.- considera a las personas que buscan satisfacer sus necesidades
y expectativas, mediante el consumo de los productos o servicios y que pagan a otros por lo
que requieren (Vargas Quifiones & de la Vega, 2011, pag.96).

Triangulo Interno

La cultura del servicio al cliente.- distingue a la organizacion de otras y le ofrece una
ventaja competitiva real. Se inspecciona que existe una cultura si existe un concepto claro
de servicio (Vargas Quifiones & de la Vega , 2011.pag.97)

El liderazgo.- adiciona valor a todos los procesos de la organizacion es necesario que exista
un lider enfocado en alcanzar la calidad en el servicio paraalcanzar el éxito de una empresa,
el cual debe dominar varias competencias que le lleven a desarrollar una gestion optima, de
manera que alcance la efectividad y calidad en el servicio (Vargas Quifiones & de la Vega,
2011.pag.98)

La organizacion.- considera la distribucion y los sistemas que se encuentran a la disposicién
de los trabajadores, poseen algunas tipologias como la estructura que facilita la velocidad



de respuesta y el funcionamiento de sus operaciones (Vargas Quifiones & de la Vega,
2011.pag.99)

Los clientes internos.- se refiere a los empleados de la organizacion que reciben el trabajo
después de que otros lo terminan, son considerados clientes obligados y permanentes, su
éxito se asocia al grado de responsabilidad con el sistema de calidad y a la eficacia de las
actividades (\Vargas Quifiones & de la Vega , 2011.pag.99)

2.4.1.3. La Calidad de Servicio.

Vera (2007) afirma que la calidad del servicio se manifiesta en dos frentes

Disefio.- son los servicios basicos que se ofrece al cliente, es decir son las
condiciones que permiten brindar el servicio, como el acceso a oficinas,
ventanillas, rotulacion de los servicios.

Realizacion.- se refiere a la manera coémo se ejecutd el servicio es decir si el
cliente recibi¢ atencion adecuada, con amabilidad y cortesia por parte de los

empleados, percibio el interés por atenderlo. (pag.11)

La relacion entre el disefio y la realizacion requiere dominar dos clases de Capacidades
de Gestion: (Vera, 2007) afirma:

Capacidad Estratégica.- es ofrecer un servicio bien disefiado para lo cual es
necesario valorar correctamente las expectativas de los clientes y crear un
conjunto de servicios que las satisfagan.

Capacidad Operativa.- es la estandarizacion del comportamiento en la prestacién
de servicios, garantiza que los servicios se brinden sin fallas, es decir garantiza
un servicio con brio, lo que se refiere si los trabajadores actuan de la manera
adecuada para satisfacer y superar las expectativas del cliente, buscan “meterse

en la piel del cliente®. (pag.12)

2.4.1.4 El servicio como factor clave del éxito

El servicio es un factor indispensable para la satisfaccion del cliente, la calidad del servicio
que brinde una empresa dependera que el cliente vuelva a consumir el producto o servicio
y recomiende a otros usuarios. La orientacion hacia el cliente, permite que las organizaciones
tiendan a otorgar un mejor servicio pensado en sus diferentes necesidades, gustos y deseos.
(Vera, 2007).



2.4.1.5 Elementos Para Brindar Servicios con Calidad

Segun Centro Nacional de Registros Gerencia de Planificacion Protocolo de

Servicio al Cliente (CNR, 2011), los elementos para brindar un servicio con calidad son:

e Cultura del Servicio. Se refiere a la forma como debe comportarse y relacionarse
para dar un servicio de excelencia.

e Pro actividad.-Proactivo: Es la aptitud de poseer iniciativa y la habilidad de
ejecutar actividades para alcanzar metas.

e Credibilidad.- Seguridad absoluta en la empresa

e Comprension del cliente.- se refiere a identificar qué desea el cliente, cuando lo
desea y como lo desea.

e Cortesia.- Es el acto con que se manifiesta la atencidn, respeto que tiene una
persona a otra, amabilidad, educacion.

e Profesionalismo.- destrezas necesarias y conocimiento sobre la ejecucion de los
servicios que presta la cooperativa

e Fiabilidad.- es la capacidad de la cooperativa de brindar el servicio de forma
fiable, es decir, ser digno de confianza.

e Capacidad de respuesta.- disposicion de ayudar a los clientes.

e FEtica.- principios que norma la conducta humana y que las orientan al correcto,

honorable cumplimiento de las funciones

2.4.2 Quiénes son los clientes

El cliente es la persona mas importante dentro de la empresa, es la razon por la cual la

empresa crea el producto o servicio, es decir es la razon por la cual la empresa existe.

“Es la persona u empresa que adquiere de forma voluntaria, productos o servicios para cubrir
una necesidad para si mismo, para otra persona u empresa, es el motivo principal por el
cual se fabrican productos y servicios” (Vera, 2007, pag.15).

2.4.2.1. Necesidades de los clientes

“Anonimo” (2009) afirma “Un cliente satisfecho volvera a la empresa y ademas llevard a
cabo publicidad gratuita y positiva con el «boca a boca». Por el contrario, un cliente
insatisfecho hard todo lo contrario, es decir, difundira a sus familiares y amigos su
descontento y no regresara al establecimiento. ” (pag.23).
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2.4.2.2 Importancia de la satisfaccion del cliente

Del nivel de satisfaccion del cliente depende el éxito empresarial, porque del grado de

satisfaccion del cliente va a depender su grado de lealtad.

La satisfaccion de los clientes solo se puede lograr cuando los productos o servicios superan
las expectativas del cliente, dando continuamente un valor agregado a la hora de atender a
los clientes. Asi los clientes ya no compran basandose solo en el precio; comparan el paquete
completo de productos y servicios que ofrece una empresa con el precio y las ofertas de la
competencia. (Chiavenato, 2009)

2.5.2.3 Optimizacion de atencion al cliente en el ambito empresarial

El cliente determina la calidad de un producto o servicio. Por lo tanto, es indispensable
manejar una cultura en la organizacion que potencie la orientacion al cliente transformando
la satisfaccion del cliente en un objetivo de la organizacion. (Chiavenato, 2009)

2.4.2.4 Beneficios de la optimizacion de la atencion al cliente

e Menores quejas y conflictos con clientes y consumidores.
e Mayor retencion de clientes.

e Optimo uso de recursos.

e Mayor rentabilidad de inversion.

e Reduccion de costos

e Mejoria de clima laboral.

e Mayor compromiso de las personas con la misién de la organizacion.
e Aumento de satisfaccion laboral.

e Menor rotacion de empleados.

e Mayor capacidad para traer clientes.

e Aumento de productividad

e Aumento de competitividad.

e Mejoria de la imagen de la organizacién. (Vera, 2007)

2.4.3 Protocolo de servicio al cliente

Se puede definir como un instrumento disefiado para mejorar la calidad de la atencion al
cliente, contiene un conjunto de lineamientos técnicos que genera una atencién de calidad,
permite contar con parametros para poder evaluar la calidad de la atencion, orientan al

personal a intervenciones efectivas y se aplican al cliente.
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El Protocolo se ha fabricado con el propdsito de estandarizar y optimizar la calidad en la
prestacion de servicios. La satisfaccion del cliente requiere de principios y métodos que son
necesarios conocer, aprender y practicar (Centro nacional de registros gerencia de
planificacién protocolo de servicio al cliente [CRN], 2011).

2.4.3.1 Importancia del protocolo de servicios

El protocolo de servicios es una herramienta que permite a las empresas mejorar sus
estandares de atencidn al cliente al poseer pardmetros, que permiten evaluar y mejorar la

calidad de atencion.

Las empresas que utilizan protocolos de servicios para mejorar la atencidn al cliente son
reconocidas como empresas solidas, al manejar lineamientos técnicos de atencion con
calidad en el servicio, se vuelven mas competitivas , aumentando un signo distintivo que
sobrepasan las expectativas del cliente logrando su fidelidad , para después traducirse en
utilidades y productividad para la empresa (Vera, 2007).

2.4.3.3 Teorias motivacionales de evaluacion del desempefio méas relevantes en la
satisfaccion de necesidades

Motivacion laboral

La voluntad del trabajador, enfocada hacia objetivos que brindan orientacion e intensidad a
su conducta, que se determina por necesidades superiores a satisfacer, no es considerada un
estado si no un proceso (Cuesta, 2010).

Tipos de Motivacion Laboral

e Motivacion positiva.- orientacion de la intensidad del desempefio hacia uno o
varios objetivos.

e Motivacion negativa.- orientacion de la intensidad del desempefio hacia uno o
varios objetivos para evitar algo que desagrade o que moleste.

e Motivacion extrinseca.-orientacion de la actividad del desempefio a objetivos
externos como salarios, los alimentos el vestir y las condiciones de trabajo.

e Motivacion intrinseca.-también conocida como motivacion de la autorrealizacion
se orienta objetivos internos como la responsabilidad, la autoestima o logro
(Cuesta, 2010)

2.4.3.4 Teoria motivacional de Maslow y Teoriay de Mc Gregor

La administracion participativa clasica por Mc Gregor se apoyaba sobre H. Maslow
caracterizada por niveles de necesidad del hombre definiendo en una jerarquia de
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importancia, ubicadas en la base las necesidades fisiologicas, seguidas por las necesidades
de seguridad, de pertenencia o amor, de estimacion y por ultimo las de autorrealizacion
donde nacen los motivos mas fuertes que conducen a la plena realizacion humana. (Cuesta,
2010).

“Las mas potentes necesidades, son las fisiologicas, para un ser humano que carece de las
satisfaccion més elementales, su motivacion se va a enfocar a cumplir con estas necesidades
antes que otras” (Cuesta, 2010.pag. 392 ).

A una persona que carezca de comida, estimacién probablemente su motivacion se va a
enfocar satisfacer la necesidad de comida ya que garantiza su supervivencia, antes que otras
como la estima, solo después que estén satisfechas las necesidades bésicas pueden

manifestarse las necesidades superiores.

Cuesta( 2010) refiere que una necesidad satisfecha no es un motivador de comportamiento,
las necesidades de autorrealizacion son denominadas como necesidades de realizar las
propias potencialidades....... La participacion y desarrollo de las necesidades superiores
de logro son los motivadores mas fuertes y efectivos de la realizacién del trabajo.

Las premisas del enfoque motivacional en administracion participativa en la variante de

Mc Gregor o teoria Y son las siguientes

1. La administracion es responsable de la sistematizacion de los elementos de la
empresa productiva dinero, materiales, gente en beneficio econdmico (es la Unica
premisa que se mantiene en comun con la teoria X)

2. La gente no es por naturaleza pasiva de las necesidades de la organizacion, en
todo caso se ha vuelto asi como resultado de la experiencia en la empresa.

3. Lamotivacion, potencial de desarrollo, capacidad para asumir responsabilidades,
esta latente en la gente.

4. La tarea esencial de la administracion es adecuar las condiciones de la
organizacion y métodos de operacion, para que la gente pueda alcanzar sus
propias metas dirigiendo sus propios esfuerzos hacia los objetivos de la

organizacion (Cuesta, 2010.pag.393).

2.4.3.5 Teoria motivacional de Herzberg

La teoria del mantenimiento de la motivacion desarrollada por Frederick Herzberg en su

teoria diferencia a los motivadores en:

e Satisfactores son los que impulsan un alto rendimiento y estan asociadas con las

necesidades de realizacion, reconocimiento y promocion basicamente
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¢ Insatisfactores no son considerados como motivadores, se producen cuando las
condiciones de trabajo no son adecuadas como para potencializar a los factores
motivacionales. (Cuesta, 2010.p.394)

Cuesta (2010) afirma: “Los principales factores que determina la satisfaccion laboral, y con
ello la motivacidn, son el logro o realizacion, el reconocimiento, el trabajo en si, que los
califico como motivadores, los cuales se pueden potencializar en el ambiente adecuado”

(pag. 394).

El mantenimiento de esos factores incluye la politica de la compafiia como supervision,
salarios, relaciones interpersonales y las condiciones de trabajo no son consideradas en si
motivadores si no mantenedores ya que la ausencia o mal funcionamiento se convierten en
insatisfactorios y no se activaria los factores motivacionales (Cuesta, 2010).

Herzberg insistia en esclarecer el factor de reconocimiento referido al alcance del logro, la
modificacion de los motivos insatisfactorios no significa que aumentaran los motivos
satisfactorios.Se continta reafirmando la teoria de Herzberg en varias investigaciones, entre
ellas la investigacion realizada en la corporacién Texas instruments que postula las
siguientes preguntas (Cuesta, 2010).
e Qué motiva a los empleados a trabajar efecientemente ?
Un constante reto a la actividad que permite un sentimiento de realizacién o logro y de

disfrute del trabajo por si mismo.

e ;Qué satisface a los trabajadores ?

Las condiciones laborales derechos de antiguedad, salarios

e ;Cuando los trabajadores se convierten en insatisfechos ?

Cuando las oportunidades de realizacion son elimandas (Cuesta, 2010)

2.5.4 Remuneracion variable

La remuneracion variable es comprendida como el esquema salarial denominado al pago
del sueldo o beneficios economicos, es selectiva y depende de los resultados alcanzados en
el area de desempefio como el rendimiento del cargo, uno de los principales objetivos es

atraer, retener y motivar a los trabajadores.

Por otra parte (Chiavenato, 2000) menciona que “al ser la compensacion fija los
trabajadores no se motivan, en consecuencia su rendimiento no tiene una capacidad
ascendente, reiterar las actividades mantiene un desempefio con una curvatura constante o
descendente”.
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2.5.4.3 Normas ISO organizacion internacional de normalizacion

Son un conjunto de normas de gestion de calidad en atencidon se pueden aplicar en
cualquier institucion. Se origina con la Revoluciéon Industrial, en Alemania Francia e
Inglaterra donde cada pais manejaba sus estdndares de calidad por lo que decidieron

unificarlos en el 1926 donde nacen las normas I1SO.

2.4.4 Cliente fantasma

“Aprender que las compariias grandiosas son creadas en las excelentes

experiencias del cliente, donde la meta es tener Fans no Clientes”
Veron Hill Ex presidente del consejo Comerse

Es unatécnica que consiste en enviar a una persona completamente ajena a la institucion,
que debe actuar como un consumidor habitual solicitando informacidon o incluso comprando
un producto o servicio. Su presencia no debe levantar ninguna sospecha entre el personal de

la organizacion dado que su comportamiento puede cambiar.

El objetivo es medir la calidad del servicio que se entrega al cliente, también se utiliza

para la evaluacion comparativa con otras instituciones.

2.4.4.1 Aplicaciones del cliente fantasma:

e Como herramienta de motivacion, para mejorar el rendimiento de los
trabajadores.

e Como herramienta de medicion, para evaluar el conocimiento del producto
0 servicio.

e Como herramienta de gestion, por ejemplo para determinar la estrategia
de la organizacion.

El desarrollo del Cliente Fantasma es debido a que se conoce que los clientes reales no
siempre notan los defectos en los procesos, o si los notan no siempre se quejan de ellos
vetando la posibilidad de mejorarlos (Hesselink & Van der Wiele, 2003).

2.4.4.2 Finalidad del cliente fantasma

o Detectar fallos en la atencion al cliente
e Conseguir la informacion necesaria para que el personal de servicio pueda mejorar
e Controlar el cumplimiento de los procedimientos establecidos

e Monitorear la calidad del servicio
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La técnica del Cliente fantasma puede realizarse sin notificacion previa; pero tiene mejor
resultado cuando es un programa planificado y amigable para los empleados. Se obtiene
mejores resultados cuando van acompafiados de un plan de incentivos debe ser administrado

de manera regular y periddica para comparar y ver los avances en la periodicidad fija.

2.4.5 Buzon de sugerencias

Es una herramienta de comunicacion que tiene como funcion captar todas aquellas quejas
y sugerencias, el buzon deberd estar a la vista del usuario, tener facil acceso y poseer la
sefializacion, debe contar con el formato de formulario de queja y boligrafos cercano al

buzén.

Lo importante del buzén es que el usuario perciba su utilidad y por tanto exija respuesta

de la organizacion puede ser representada fisicamente por una caja o anfora.

2.4.5.1 Formulario de quejas y sugerencia

Es un documento, fisico disefiado con el fin de que el usuario introduzca una queja o

sugerencia con datos informativos (nombre, apellidos, direccién).

e Sugerencia.- Es una propuesta destinada a mejorar la prestacion de un servicio.

¢ Queja.- Es aquella que comunique deficiencias de un servicio.

2.4.5.2 Filmaciones

La metodologia Filmaciones es muy similar a la del Cliente Fantasma; pero con la
diferencia que ésta involucra camaras filmadoras para evaluar de manera mas objetiva la
calidad del servicio, permite observar, mejorar y corregir errores en la atencion al cliente ver

y escuchar a sus colaboradores en contacto directo con los usuarios.

2.4.6 Empleado del mes

Es una técnica que tiene como objetivo principal incentivar mensualmente a los
empleados que realizan un buen desempefio laboral, también busca promover un ambiente
de sana convivencia y reconocimiento mutuo entre empleados, busca motivar a los
empleados a mejorar su desempefio laboral fortaleciendo el sentido de pertenencia hacia la

institucion, con el proposito de optimizar la produccion de la empresa. .
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2.4.6.1 Los Incentivos

Son estimulos que buscan aumentar o eliminar conductas de los empleados, que
generalmente son enfocados a optimizar la productividad de la empresa, pueden ser una
remuneracién econdémica o simbdlica como satisfacer las necesidades de estima y
reconocimiento, busca promover la motivacion de los empleados, retener y atraer recursos
humanos valiosos, desalentar a trabajadores de bajo rendimiento a que permanezcan en la
empresa.
2.4.6.2 Tipos de incentivos

e Positivos.-recompensas por mejoras en el desempefio.

¢ Negativos.-El sistema se basa en un plan de multas y castigos por un desempefio

deficiente.

e Directos.- Conocidos también como pagos en efectivo proporcionales al

incremento de la produccion.

Estan establecidas en términos monetarios por ejemplo vacaciones, estimulos morales,
conocidos también como beneficios sociales capacitaciones, incentivos que involucren a la

familia, como becas, servicio odontolégico.

2.4.6.3 Objetivos de los incentivos

El objetivo de los incentivos, es motivar a los trabajadores de una empresa para que su
desempefio laboral se optimice mediante un sistema de compensaciones .Chiavenato (2009)

refiere
“Es necesario que los planes de incentivos retinan las siguientes caracteristicas®.
e Elincentivo debe beneficiar tanto al trabajador como a la empresa.
e Los planes deben ser explicitos y de facil entendimiento para los trabajadores.

e Los planes deben ser cuantificables, tener la capacidad para llevar el control de la

produccion de la empresa. “(pag.315).

Evaluacion del desempefio laboral
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Es un procedimiento que busca evaluar de forma sistematica y objetiva el rendimiento o
desempefio de los empleados, debe estar ligada a la estrategia organizacional, se vincula
directamente a la eficiencia de los sistemas de trabajo y al aumento de productividad
(Cuesta, 2010).

Por otra parte Chiavenato (2002) sefala que, “La Evaluacion del desempefio es una
evaluacion sistemética del desempefio de cada persona, en funcion de las actividades que

cumple y los resultados que debe alcanzar”.
Obijetivos de la evaluacion del desempefio
El objetivo principal es la mejora de actuacién de los empleados
e Identificacion del Potencial
e Mejora del clima laboral
e Compensacion laboral
e Valoracion de los programas de seleccién (Cuesta, 2010)

2.4.5.3 Importancia de la evaluacion del desempefio.

La evaluacion es un proceso objetivo que se valora cuantitativamente y cualitativamente al
trabajador en el puesto que desempefia, indica al trabajador cuéles son sus deficiencias, la
importancia de la evaluacion radica en el incremento del rendimiento de los empleados,
sirve como una verificacion de control de calidad sobre el desempefio (Levy y Prieto, 2001).

El objetivo principal de la evaluacion de resultados obtenidos es la toma de decisiones para
corregir las deficiencias, por lo tanto las entrevistas con el empleado debe proporcionar la
informacidn de tales deficiencias en el desempefio, asi como las bases para planear su mejora
(Levy y Prieto, 2001).

Un mal desempefio puede indicar una necesidad de capacitacion por lo que es importante
mantener capacitaciones constantes para lograr incrementar el rendimiento de los
empleados, para intervenir con acciones apropiadas Un mal desempefio puede indicar
errores en la informacion que manejan los empleados, los planes de recursos humanos u
otras partes del sistema de informacion de la administracién del personal. La informacion
inadecuada puede haber producido decisiones incorrectas de contratacion, adiestramiento o
asesoramiento (Levy y Prieto, 2001).

Las evaluaciones del rendimiento permiten medir con exactitud el desempefio real de los

empleos.
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2.4.5.4 Razones para evaluar el desempefio

e Incrementa el desempefio laboral y la productividad

e La evaluacion ofrece informacion con la cual pueden tomarse decisiones de
remuneracion.

e La evaluacion ofrece una oportunidad para que el supervisor y su subordinado
coordinen y revisen el desempefio laboral relacionado con el trabajo que ejecuta.

La evaluacion sirve para que los empleados conozcan qué tipo de trabajo esta haciendo y si
el desempefio no es satisfactorio, se tomara las medidas y correcciones que el evaluador
aconseje pertinentes para lograr una mejoria y lograr la excelencia en su labor diaria. (Levy
y Prieto, 2001).

Es aconsejable que las evaluaciones se realicen tres o cuatro veces al afio en la mayoria del
personal. Para las organizaciones debe hacerse en la medida que se cumplan los objetivos
para todos los cargos (Levy y Prieto, 2001).

2.5.4.2 Brechas en el desempefio

Es la distancia que separa el desempefio real de su desempefio potencial. En el andlisis de
brechas, se realiza mediante una lista del estado actual de una organizacion, del estado que
se desea lograr y un plan que abarque las acciones necesarias para cubrir las brechas. Este
tipo de andlisis puede iluminar y generar mucha comprension acerca del funcionamiento y

desempefio de una organizacion.

2.5 Posicionamiento Tedrico Personal

Las concepciones de la ciencia del comportamiento humano nos han mostrado la
complejidad con la que estd compuesta la psicologia humana, que a veces resulta ser evasiva,
emocional, social, racional en la forma como reacciona ante situaciones ambientales, en
busca de la satisfaccion de necesidades y la orientacion e intensidad motivacional que influye
en el complejo comportamiento humano, que llega a transformarse en la esencia de la

organizacion.

Se ha demostrado con algunos experimentos en la historia, que la mejor manera de
incrementar la productividad de una empresa es mejorando el ambiente e incentivando a los
empleados, esta investigacion surge desde los fundamentos enfocados en la psicologia
humanista, que postula la tendencia humana basica hacia la salud mental, que se manifiesta
como procesos de busqueda de autorrealizacion suele considerarse como una «tercera

fuerza» y se ubica tedricamente entre los paradigmas del conductismo y el psicoanalisis.
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En la actualidad la base para alcanzar el buen funcionamiento de una empresa depende
del fortalecimiento de los niveles de atencion al cliente, mediante la estandarizacion del
comportamiento, que se puede alcanzar con la implementacion de protocolos, seguimiento,

capacitacion y evaluacion a los empleados.

Los empleados de alto rendimiento les encantan que midan el desempefio porque de otra
manera no pueden probarse asi mismo que son tan buenos trabajadores. Es importante que
la percepcion que tienen los empleados de su ambiente laboral sea también el indicado para

alcanzar una buena productividad.

2.6 Glosario de Términos

Autonomia.- Es la sensacion de libertad al momento de tomar decisiones respecto de las

actividades que realiza el empleado.

Autorrealizacion.- Es el impulso para realizar, satisfacer y mejorar las propias
potencialidades.

Clima organizacional.- conjunto de propiedades del ambiente laboral, percibidas
directamente o indirectamente por los empleados que se supone son una fuerza que influye

en la conducta del empleado.

Comprension del cliente.- actitud que permita identificar qué desea el cliente, cuando lo

desea y como lo desea.

Credibilidad.- demostracion de seguridad absoluta para crear un ambiente de confianza

y veracidad.

Cultura del servicio.- Es como debe comportarse y relacionarse con métodos orientados

hacia la busqueda de la excelencia en el servicio

Desempefio laboral.- actuacion de cada persona en funcidn de las actividades que
desarrolla, las metas y los resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su

potencial de desarrollo.

Evaluacion.- el concepto de evaluacion se refiere a la accion y a la consecuencia de
evaluar, que permite indicar, valorar, establecer, apreciar o calcular la importancia de una

determinada cosa o asunto.
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Incentivo.- es aquello que mueve a desear o hacer algo. Puede tratarse algo real (como

dinero) o simbdlico (la intencion de dar u obtener una satisfaccion).

Logro.- Llegar a cumplir o alcanzar los objetivos de la tarea asignada, es para el empleado

un elemento motivador muy importante.
Oportunidad.- Son actividades o tareas que para el trabajador supone un reto.

Pro actividad- proactivo.- se tiene la iniciativa y la responsabilidad de hacer que las

cosas sucedan.

Profesionalismo.- destrezas necesarias y conocimiento sobre la ejecucion de los servicios

que presta la empresa.

Responsabilidad.- Es el interés y dedicacion con la que un empleado realiza sus
actividades.
Satisfaccion.- Es el conjunto de sentimientos favorables con los que el empleado percibe

su trabajo, que se manifiestan en determinadas actitudes laborales.” (Davis, 2005).

2.7 Interrogantes de Investigacion.

e (;Cdomo conocer el grado de atencion y servicios que ofrecen los empleados de la
Cooperativa “Amazonas”?.

e (/Como elaborar protocolos de servicios tomando en cuenta la realidad de la
cooperativa Amazonas?

e ;De qué forma un protocolo de servicios contribuira a mejorar la atencion al cliente
y alcanzara un mejor desemperio laboral de los empleados?

e ;Como evaluar los resultados de la aplicacion de los protocolos aplicados?

2.8 Matriz Categorial

TABLA N°. 1 Operacionalizacion de Variables

Variable  Definicion Dimensiones Indicadores items
Conceptual Instrumentos
Protocolo  Conjunto de Relaciones Nivel de Encuesta de
de lineamientos interpersonales  satisfaccion del  atencion al
servicios  técnicos cliente cliente
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establecidos Sentido de Nivel del
que, permiten pertenencia empoderamiento  Registro de
contar con del personal asistencia al
parametros Retribucion taller de
para poder disponibilidad aplicacion de
evaluar la de recursos protocolo
calidad de los Protocolo de
servicios. Comunicacion Evaluacion del
Telefénica protocolo de
servicio a los
Protocolo para  empleados
Manejo de
Conflictos
Conjunto de Productos y
Servicio  estrategias que servicios Empleado del evaluacion del
al Cliente  una compafiia mes cliente
disefa para Instalaciones fantasma
satisfacer, Resultados de

mejor que sus
competidores,
las
necesidades y
expectativas
de sus clientes

externos.

Atencion en las

oficinas

Horarios de
atencion de
dudas y
sugerencias
Servicio

Telefonico

evaluacion del

cliente fantasma

Eficiencia del
plan de
incentivos al

personal.

Elaborado por: Cinthia Priscila Vallejos Leon
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio de Investigacion

Se utilizara el disefio no experimental ya que no accede manipular las variables. Permite
realizar una recoleccion de informacion, sin alterar los elementos que lo han producido en
la presente investigacion se la utilizara para optimizar la atencion al cliente, de modo que se
realizara un disefio no experimental solo se la realizard observando los fenémenos tal y

como se dan en su contexto natural, para después analizarlos.

3.2 Tipo de Investigacion

3.2.1 Descriptiva
El trabajo investigativo es descriptivo porque explica la problematica que se presenta en
la poblacion y permite describir los factores involucrados en la atencién del cliente, de este

modo se conocera de mejor manera los elementos que afecta de forma directa o

indirectamente en el comportamiento de los empleados.

Con los resultados obtenidos en la investigacion descriptiva serviran de base para la

tabulacién y analisis de los resultados de la investigacion.

3.2.2 Campo

La investigacion es de campo ya que se va a realizar dentro de la institucién, para recopilar
la informacion, controlar el aumento o disminucidn de variables, para manipular datos con

mayor seguridad y obtener resultados confiables.

3.2.3 Bibliogréafica o Documental

Es una investigacién documental ya que se recopilo informacion de: textos, revistas, de
caracter cientifico, articulos, folletos, documentos, enciclopedias, diccionarios, entre otros,

que se utilizara para fundamentar el marco tedrico y poseer una informacion veraz.
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3.3.3 Explicativa

La presente investigacion es explicativa porque permite elaborar modelos para explicar
el porqué y el como del objeto de estudio, concede establecer relaciones entre los factores

de causa- efecto que se presenta para elevar los niveles de atencion al cliente.

Se aplica la explicacion sistematica ya que permite recopilar puntos de referencia para
la investigacion, ademas de servir como estudio comparativo con otras investigaciones
realizadas en otros lugares sobre la misma tematica, durante el desarrollo de la aplicacion de

la investigacion.

3.3 Métodos de Investigacion

3.3.1 Induccién-deduccién

La induccion nos permitié examinar los acontecimientos de carécter particular, que nos
dirigieron alcanzar generalidades, que nos sirvié como base para esta investigacion; y con
ello fundamentar el marco teérico y la socializacion de la aplicacion de protocolos de

servicios.

Se utiliz6 la deduccidn, para conocer el fendmeno causal, que nos permitié Ilegar a un
diagnostico inicial y saber cdmo se encuentra la atencion al cliente, para detectar las causas
que generaban la mala atencion y las estrategias que se utilizaron para el fortalecimiento

de los niveles de atencion al cliente.

3.3.2 Método Analitico - Sintético

Desde el inicio de la investigacion este método nos permitié la descomposicion de la
problematica, para de esta forma comprender los factores que la componen como en este
caso las variables que influyen en la atencion al cliente y construir un todo para ubicar las
mejores técnicas y optimizar los servicios de atencion al cliente en la institucion, que nos
sirvid para ser sintetizados en conclusiones y recomendaciones que fortalecieron la

investigacion.

3.4 Técnicas de Investigacion

3.4.1 Observacion

Esta técnica se la utilizo en la primera fase de la investigacion, observando

minuciosamente el comportamiento de los empleados en el lugar trabajo, para no
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interrumpir los acontecimientos de la vida cotidiana y evitar alterar su comportamiento
normal. De esta manera se construyd una idea clara de las causas que producen una

deficiente atencién al cliente.

3.4.2 Encuesta

A través de la encuesta se recopilo la informacién mas relevante, mediante un
cuestionario previamente disefiado, los datos que se obtuvieron estdn dirigidos a una
muestra representativa de socios, con el fin de conocer estados de opinién, acerca de la

problematica de la investigacion.

3.5 Instrumentos de Investigacion
3.5.1 Cuestionario

Esta formado por once preguntas sistematizadas y esta dirigido a los empleados de la
cooperativa, que representan la fuente de investigacion, con el fin de obtener datos sobre la

problematica. Con esta informacién obtuvimos datos directos de la poblacién para poder

tabular los datos, lo que permitid dar un tratamiento informatico y el analisis estadistico.

3.5.2 Protocolo

Este es instrumento que contiene normas de comportamiento para el trato social que
servira para orientar al personal a intervenciones efectivas para brindar una atencién de

calidad.

3.5.3 Cliente Fantasma

El cliente fantasma es una técnica que consiste en enviar a una persona capacitada, a
realizar una evaluacién con parametros establecidos en cada institucion, que debe actuar
como un consumidor habitual solicitando informacion o incluso comprando un producto o
servicio. Su presencia no debe levantar ninguna sospecha entre el personal de la organizacion
dado que su comportamiento puede cambiar, utiliza una lista predefinida después de la visita

se procede a llenarla evaluando los pardmetros establecido.

3.6. Poblacién y muestra

3.6.1 Poblacion

El total de la poblacién estuvo integrada por 350 socios de la cooperativa Amazonas.
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3.6.2. Muestra

Debido a su disefio, en la presente investigacion no se aplico la formula para determinar

la muestra, se trabajé a partir de los siguientes criterios de inclusion y exclusion.
3.6.3 Muestreo.
Criterio de inclusion:

e Usuarios que pertenezcan a la institucion.

.Criterio de exclusién:

e Todo lo que no encaja dentro del criterio de inclusion.
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CAPITULO IV

Analizar cualitativamente se entiende como un proceso intuitivo, flexible y orientado a
encontrar sentido a los datos sin ser seguido por un pardmetro rigido, permitiendo de esta
manera al analista encontrar sus propias pautas de acuerdo a su criterio e imaginacion, por
tal motivo se considera un andlisis cualitativo una de las labores con mayor

complejidad.(Rodriguez y Cols.1996)

En este capitulo se presentara los resultados de la investigacién, se ha dado un tratamiento
informatico y analisis estadistico a los datos arrojadas en la primera y segunda evaluacion,

para verificar los avances que se han alcanzado con la aplicacion de esta investigacion.
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Evaluacion de Atencion al Cliente

1. ¢ Cual de nuestros servicios utiliza o ha utilizado?

TABLA N°. 2 SERVICIOS QUE UTILIZA

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MATRIZ | MAYORISTA | ATUNTAQUI | OTAVALO | TOTAL
AHORRO 1 147 81 20 25 273 78,00
AHORRO 2 166 89 20 24 299 85,43
CREDITO 1 72 56 25 16 169 48,29
CREDITO 2 81 51 25 9 166 47,43
DEPOSITO 1 10 5 2 3 20 5,71
DEPOSITO 2 6 2 2 0 10 2,86
TOTAL 335 203 74 52 937 189,71

Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

GRAFICO N°. 1 Servicios que Utiliza

GRAFICO N21: SERVICIOS
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Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

Anélisis

Se puede apreciar del conjunto de usuarios investigado un pequefio grupo utiliza el servicio
de deposito a plazo fijo observando una disminucion con referencia a las primeras
evaluaciones, el motivo de la disminucion es por la situacion actual del pais que ha
provocado el retiro de depositos a plazo fijo de algunos socios de la cooperativa, un
considerable grupo han mencionado que utilizan el servicio de crédito observando una
disminucion con relacion a las primeras evaluaciones, la situacion actual del pais ha
producido que se disminuya la cantidad de créditos otorgados por parte de la cooperativa.
En su mayoria los socios manifiestan que utilizan el servicio de ahorro que brinda la

cooperativa observandose un incremento con relacion a las primeras evaluaciones con mayor

incidencia en la matriz y sucursal de Atuntaqui

28



2. ¢El horario de atencién de la cooperativa es?

TABLA N° 3 HORARIO DE ATENCION

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MATRIZ | MAYORISTA | ATUNTAQUI | OTAVALO | TOTAL
SATISFACTORIO 1 165 95 25 27| 312 89,14
SATISFACTORIO 2 176 95 25 27| 323 92,29
INSATISFACTORIO 1 15 15 5 3 38 10,86
INSATISFACTORIO 2 4 15 5 3 27 7,71
TOTAL 195 125 35 33| 700]110,8571429

Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

GRAFICO N°. 2 Horario De Atencion
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Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

Andlisis

Se puede apreciar del conjunto de usuarios investigado un pequefio grupo Sse encuentra

insatisfecho con el horario de atencién que ofrece la cooperativa esta inconformidad por

parte de los usuarios tiene mayor incidencia en la sucursal de Atuntaqui Yy la sucursal del

Mayorista. En su mayoria los socios manifiestan que se encuentran conformes con el horario

establecido, observandose un incremento en relacion a las primeras evaluaciones mayor

incidencia en la matriz de la cooperativa y la sucursal de Otavalo .
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3. ¢La informacidn de los servicios que brinda la cooperativa?

TABLA N°. 4 INFORMACION DE SERVICIOS

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MATRIZ | MAYORISTA | ATUNTAQUI | OTAVALO | TOTAL
SATISFACTORIO 1 151 87 25 26| 289 82,57
SATISFACTORIO 2 162 87 25 26| 300 85,71
INSATISFACTORIO 1 29 23 5 4 61 17,43
INSATISFACTORIO 2 18 23 5 4 50 14,29
TOTAL 209 133 35 34| 700 117,43

Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

GRAFICO Ne. 3 Informacién de Servicios
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Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

Anélisis

Se puede apreciar del conjunto de usuarios investigado un pequefio grupo se encuentra
insatisfecho, con la informacion de los servicios que brinda la cooperativa observando
gue tiene mayor incidencia en la sucursal de Atuntaqui, Otavalo y en la Matriz. Mas de la
mitad de los socios evaluados manifiestan que se encuentran satisfechos con la
informacion de los servicios que brinda la cooperativa observandose un incremento de

socios satisfechos con relacion a las primeras evaluaciones, este incremento tiene mayor

incidencia en la sucursal del mayorista.
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4. ¢ En comparacion con otras instituciones considera el servicio de la cooperativa

cémo?

TABLA N° 5 EN COMPARACION DE OTRAS INSTITUCIONES

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MATRIZ | MAYORISTA | ATUNTAQUI | OTAVALO | TOTAL
SATISFACTORIO 1 147 81 25 23| 276 78,86
SATISFACTORIO 2 164 81 25 23| 293 83,71
INSATISFACTORIO 1 33 29 5 7 74 21,14
INSATISFACTORIO 2 16 29 5 7 57 16,29
TOTAL 213 139 35 37| 700 200,00

Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

GRAFICO N°. 4En comparacion de otras Instituciones

INSTITUCIONES
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Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

Andlisis

Del conjunto de usuarios investigados un aceptable grupo, considera que el servicio de la

cooperativa es insatisfactorio en comparacion con otras instituciones con relacion a las

primeras evaluaciones, tiene mayor incidencia en la sucursal de Atuntaqui y Otavalo. Con

mas de la mitad de socios evaluados, manifiestan que se encuentran satisfechos con el

servicio que brinda la cooperativa en comparacion con otras instituciones, observando un

incremento de socios satisfechos con relacion a las primeras evaluaciones , este incremento

tiene mayor incidencia en la sucursal del mayorista y en la matriz.
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5. ¢ El tiempo que la cooperativa se demora en realizar un crédito es?

TABLA N°. 6 TIEMPO DE DEMORA DE UN CREDITO

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MATRIZ | MAYORISTA | ATUNTAQUI | OTAVALO | TOTAL
SATISFACTORIO 1 103 67 20 22| 212 60,57
SATISFACTORIO 2 167 67 20 22| 276 78,86
INSATISFACTORIO 1 77 43 10 8| 138 39,43
INSATISFACTORIO 2 13 43 10 8 74 21,14
TOTAL 257 153 40 38| 700 139,43

Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

GRAFICO N°. 5 En comparacién de otras Instituciones
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Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

Andlisis

Del conjunto de usuarios investigado un aceptable grupo se encuentra insatisfecho con el

tiempo que la cooperativa se demora en realizar un crédito, tiene mayor incidencia en el

mayorista y la sucursal de Atuntaqui. Mas de la mitad del grupo de socios evaluados

manifiestan que se encuentran satisfechos con el tiempo que la cooperativa se demora en

realizar un crédito observandose un incremento de socios satisfechos con relacién a las

primeras evaluaciones este incremento tiene mayor incidencia en la matriz y en la sucursal

de Otavalo.
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6. ¢ Le gustaria que exista un buzon de sugerencias para poder expresar sus
inquietudes?
TABLA N°. 7 BUZON DE SEGERENCIAS

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MATRIZ | MAYORISTA | ATUNTAQUI | OTAVALO | TOTAL

SI1 157 96 10 21| 284 81,14

SI2 171 96 10 21| 298 85,14

NO 1 23 14 20 9 66 18,86

NO 2 9 14 20 9 52 14,86

TOTAL 203 124 50 39| 700]118,8571429

Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

GRAFICO N°. 6 BUZON DE SEGERENCIAS
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Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

Analisis

Del conjunto de usuarios investigados un considerable grupo se encuentra insatisfecho con
la indicacién de instalar buzones de sugerencias en la cooperativa tiene mayor incidencia
en la sucursal de Otavalo y Atuntaqui. En un porcentaje considerable del grupo de socios
evaluados manifiestan que se encuentran satisfechos con la indicacion de instalar buzones
de sugerencias con un incremento de socios satisfechos con relacion a las primeras
evaluaciones, este incremento tiene mayor incidencia en la sucursal del mayorista y en la

matriz .
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7. ¢ Los empleados ofrecen un servicio rapido y estan dispuestos ayudar a los socios?

TABLA N°. 8 LOS EMPLEADOS OFRECEN SERVICIO RAPIDO

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MATRIZ | MAYORISTA | ATUNTAQUI | OTAVALO | TOTAL

Sl 157 96 10 21| 284 81,14

SI2 172 89 25 26| 312 89,14

NO 1 23 14 20 9 66 18,86

NO 2 8 21 5 4 38 10,86

TOTAL 203 124 50 39| 700 200,00

Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

GRAFICO N°. 7 LOS EMPLEADOS OFRECEN SERVICIO RAPIDO

GRAFICO N27: LOS EMPLEADOS
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Analisis

Del conjunto de usuarios investigado un pequefio grupo no se encuentra conforme con el

servicio que ofrecen los empleados de la cooperativa, tiene mayor incidencia en la sucursal

de mayorista y en la matriz. Los socios manifiestan que se encuentran conformes con el

servicio que ofrecen los empleados de la cooperativa con un incremento De socios

satisfechos con relacién

incidencia en la sucursal de Atuntaqui y Otavalo.

a las primeras evaluaciones, este incremento tiene mayor
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8. ¢ El nuevo edificio y la tecnologia satisfacen sus expectativas y necesidades?

TABLA N° 9 EL NUEVO EDIFICIO

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MATRIZ | MAYORISTA | ATUNTAQUI | OTAVALO | TOTAL

Sl1 103 67 20 22 212 60,57

SI2 144 85 21 21 271 77,43

NO 1 7 43 10 8 138 39,43

NO 2 36 25 9 9 79 22,57

TOTAL 257 153 40 38 700 200,00

Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos
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GRAFICO N28: EL NUEVO EDIFICIO
100,00
77,43
80,00 60,57
60,00 :
39,43

40,00 - 22,57
B e

0,00 - T T T )

SI'1 SI2 NO 1 NO 2

Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos

Anélisis

Del conjunto de usuarios investigado un pequefio grupo manifiesta que el nuevo edificio
no satisface sus expectativas y necesidades. Un considerable grupo de socios manifiestan
que el nuevo edificio satisface sus expectativas y necesidades observandose un incremento
con el numero de socios satisfechos con relacion a las primeras evaluaciones, este
incremento es producida, porque al realizarse las primeras evaluaciones el edificio se
encontraba recién inaugurado con mayor incidencia en la matriz de la cooperativa y la

sucursal del mayorista.
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9. ¢ Recomendaria los servicios de la cooperativa a otras personas?

TABLA N°. 10 RECOMENDARIA SERVICIOS DE LA COOPERATIVA

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MATRIZ | MAYORISTA | ATUNTAQUI | OTAVALO | TOTAL

Sl 152 88 22 27 289 82,57

Sl 2 169 99 29 28 325 92,86

NO 1 28 22 8 3 61 17,43

NO 2 11 11 1 2 25 7,14

TOTAL 208 132 38 33 700 200,00

Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos
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GRAFICO N29:RECOMENDARIA SERVICIOS
DE LA COOPERATIVA

92,86
100,00 8257

80,00 -

60,00 -

40,00 -
2000 17,43 o
’ 7 7,15

0,00 - . . E . [ | ,

SIl SI2 NO 1 NO 2

Fuente:

Elaborado por Cinthia Vallejos

Anélisis

Del conjunto de usuarios investigado un pequefio grupo manifiesta que no recomendaria los
servicios de la cooperativa a otras personas, con mayor incidencia en la sucursal del
mayorista y la sucursal de Otavalo. Mas de la mitad de los socios manifiestan que
recomendaria los servicios de la cooperativa a otras personas observando un incremento de
socios satisfechos con relacion a la primera evaluacion este incremento tiene mayor

incidencia en la sucursal de Atuntaqui y en la matriz.
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10. ¢ Cdémo socio se siente seguro de las transacciones que hace en la cooperativa?

TABLA N°. 11 SEGURIDAD DE LAS TRANSACCIONES

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MATRIZ | MAYORISTA | ATUNTAQUI | OTAVALO | TOTAL

Si1 136 81 21 23 261 74,57

SI2 160 101 27 28 316 90,29

NO 1 44 29 9 7 89 25,43

NO 2 20 9 3 2 34 9,71

TOTAL 224 139 39 37 700 200,00

Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos
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Anélisis

Del conjunto de usuarios investigado un pequefio grupo manifiesta que no se siente seguro
de las transacciones que se realizan en la cooperativa con mayor incidencia en la sucursal
de Atuntaqui y en la sucursal de Otavalo. La mayoria de socios manifiestan que se siente
seguro de las transacciones que se realizan en la cooperativa observando un incremento de

socios satisfechos con relacion a las primeras evaluaciones con mayor incidencia en la

sucursal del mayorista y en la matriz de la cooperativa.
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11. ¢ Coémo socio siente que la cooperativa se preocupa por usted?

TABLA N°. 12 SIENTE QUE LA COOPERATIVA SE PREOCUPA POR USTED

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MATRIZ | MAYORISTA | ATUNTAQUI | OTAVALO | TOTAL

SI1 161 85 23 23 292 83,43

SI2 160 101 27 28 316 90,29

NO 1 19 25 7 7 58 16,57

NO2 20 9 3 2 34 9,71

TOTAL 199 135 37 37 700 200,00

Fuente: Elaborado por Cinthia Vallejos
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Analisis

Del conjunto de usuarios investigado un pequefio grupo manifiesta que no siente que la
cooperativa se preocupa por los socios con mayor incidencia en la sucursal de Atuntaqui y
la matriz. Mas de la mitad de los socios manifiestan que siente que la cooperativa se
preocupa por los usuarios observandose un incremento de socios satisfechos con relacion
a las primeras evaluaciones, con mayor incidencia sucursal de Otavalo y la sucursal del

mayorista.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de haber realizado el analisis e interpretacion de resultados obtenidos de
acuerdo a las preguntas realizas en la encuesta de evaluacion al cliente y con la aplicacion
de protocolos de servicios podemos llegar a las siguientes conclusiones y recomendaciones

para mejorar el servicio y la atencion a los socios de la Cooperativa Amazonas

Al inicio de la investigaciéon se identific6 que el personal de la cooperativa
Amazonas ofrecia un servicio de atencion bueno pero no excelente, causado por la falta de
estandarizacion en los servicios que ofrece, se establecid que existe una indiferencia de parte

de los empleados por la falta de incentivos y escasa motivacion laboral

5.1 Conclusiones

e Se evidencio que la aplicacion de protocolos de servicios por el personal de la
cooperativa Amazonas, incremento el nivel de satisfaccion en los socios, lo cual es
verificable por el analisis e interpretacion de resultados obtenidos mediante la encuesta

de evaluacion al cliente aplicada a 350 socios pertenecientes a la institucion.

e Se comprobo que la técnica de evaluacién del cliente fantasma, optimizo la forma de
atender de los empleados de la cooperativa Amazonas incrementandose el sentido de
responsabilidad, que genera el hecho de saber que estan siendo evaluados,
disminuyendo el grado de indiferencia que existia por parte de los empleados al inicio
de la investigacion.

e Se demostré que mediante la implementacion de incentivos como la eleccion del
empleado del mes, incremento el grado de motivacion en el personal de la
cooperativa Amazonas, que repercutio de manera positiva al potenciar y fortalecer la

atencion al cliente
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Al momento la cooperativa Amazonas, cuenta con protocolos de servicios adecuado
a las necesidades de la institucion, con personal capacitado, con técnicas optimas
para evaluar el nivel de atencion al cliente, y con la aplicacion de incentivos

dirigidos al personal, que han potenciado la satisfaccion del cliente.

5.2 Recomendaciones

Mantener el protocolo de servicios como una politica laboral permanente en la
institucion, verificar que todo el personal maneje los protocolos de servicios
incluyendo al personal de Back — Office (detras de la oficina) cuyos cargos tienen
escasa intervencion con los clientes, y donde se encontraron mayores dificultades en
la aplicacién del protocolo, también se recomienda implementar el protocolo en el
proceso de induccién del nuevo personal, por el incremento evidente en la

satisfaccion de los socios de la cooperativa Amazonas.

Continuar con el seguimiento al personal de la cooperativa Amazonas, mediante la
técnica de evaluacién del cliente fantasma, con la finalidad de verificar que la

aplicacion de los protocolos de servicios se la esta realizando de la forma correcta.

Fortalecer y actualizar los incentivos dirigidos al personal de la institucion, continuar
con capacitaciones que refuercen la atencion al cliente y la realizacion profesional
de los empleados de la cooperativa Amazonas, incrementando su motivacion laboral

y los niveles de atencidn al cliente.

Se recomienda plantear una propuesta alternativa para elevar los niveles de
atencion al cliente en la cooperativa Amazonas.

5.3 Interrogantes de investigacion

e ;COmo conocer el grado de atencion y servicios que ofrecen los empleados de la

Cooperativa “Amazonas”?.
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En el desarrollo de la investigacion se determind a 350 socios de la cooperativa
Amazonas distribuidos en sus diferentes agencias y a los 26 empleados que forman
parte de la institucion, para conocer el grado de atencion al cliente que ofrecen el personal
, mediante la encuesta de evaluacion al cliente que consta de 11 preguntas cerradas
realizadas de forma sistematica y estratégica cuyo objetivo, es medir el grado de
satisfaccion de los clientes de la cooperativa Amazonas.

e (Como elaborar protocolos de servicios tomando en cuenta la realidad de la

cooperativa Amazonas?

Para elaborar protocolos de servicios es necesario verificar los niveles de atencion del
cliente, para poder detectar fallos y poder basarnos, para crear protocolos adecuados para la

realidad de la institucion.

o De qué forma los protocolos de servicios contribuird a mejorar la atencion al

cliente y alcanzar un mejor desempefio de los empleados?

La intervencion de protocolos de servicios en una institucion, es considerada un ente
potenciador a la hora de fortalecer los niveles de atencion al cliente y mejorar las
habilidades de los empleados, optimizando su desempefio laboral.

La satisfaccion del cliente requiere de principios y métodos que son necesarios conocer,
aprender y practicar; por lo tanto, el protocolo de servicios es un documento o guia que
contiene todos estos parametros, explica cémo tratar a los clientes y brindar un mejor

servicio

El protocolo de servicios cuenta con lineamientos técnicos para generar una atencion de
calidad, permite contar con parametros para poder evaluar la calidad de la atencién vy
orienta al personal a intervenciones efectivas es de esta manera que los protocolos de
servicios contribuye a mejorar la atencion al cliente en cualquier institucion. En la
actualidad los empleados de la cooperativa poseen conocimientos de la forma correcta de

atender al cliente con altos estandares de calidad

e ;COomo evaluar los resultados de la aplicacion de los protocolos de servicios?
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Para evaluar la aplicacion del protocolo de servicios , se esta realizo de la manera
adecuada, utilizamos la técnica del cliente fantasma que consiste en enviar a una persona
capacitada, con una lista predefinida la cual contiene los lineamientos establecido en el
protocolo de servicios, debe actuar como un consumidor habitual solicitando informacion
o incluso comprando un producto o servicio. Su presencia no debe levantar ninguna sospecha

entre el personal de la organizacion dado que su comportamiento puede cambiar.

Es necesario que los Clientes Fantasma estén bien entrenados en los conocimientos de
los procesos y en aquellos puntos donde suelen existir fallas es porque se conoce que los
clientes reales no siempre notan los defectos en los procesos, 0 si los notan no siempre se

guejan de ellos vetando la posibilidad de mejorarlos
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. Titulo de la Propuesta

Fortalecimiento de niveles de atencion al cliente mediante la implementacion de

protocolos de servicios en la cooperativa Amazonas.

6.2. Justificacién

Los presentes protocolo de servicios estan dirigido a los empleados de las areas que
atienden clientes en la Cooperativa Amazonas, y se han elaborado con el propésito de
estandarizar y mejorar la calidad en la prestacion de servicios en las diferentes oficinas

Con base en la mejora en el servicio al cliente, la Cooperativa Amazonas ha optado
por elaborar protocolos de servicios, como una herramienta que contribuya a mejorar la
gestion que realiza el personal de la Institucion.

La satisfaccion del cliente requiere de principios y métodos que son necesarios
conocer, aprender y practicar; por lo tanto, este documento es una guia para los empleados,

mediante la cual se les explica como tratar a los clientes y brindar un mejor servicio.

6.3. Fundamentacion

En cuanto a la fundamentacion de la propuesta, se tomo los enunciados del enfoque

psicoldgico empresarial, fundamentacion social y fundamentacion Psicoldgica.

En cuanto al enfoque psicologico Industrial en la presente propuesta se hizo hincapié en la
atencion al cliente determinada como una de las funciones mas importantes dentro de una
organizacion, por lo que el talento humano, indispensable cuando se habla de calidad del
funcionamiento de las instituciones. La psicologia Industrial consiste en la aplicacion de los
fundamentos y meétodos de la psicologia al comportamiento de los empleados en su ambito
laboral (Pefia, Cafoto , & Santalla, 2006)

Y la fundamentacion social como base fundamental ya que el proceso de desarrollo

de las habilidades psicosociales del personal idéneo para brindar una atencion al cliente de

43



calidad se manejo a través de los postulados de la psicologia. Tomando en cuenta la
potenciacion de habilidades propias para lograr mejoras personales, producir cambios

personales y favorecedores para las personas que nos rodean.

La guia mediante la cual se capacit6 al personal permitio potencializar habilidades
enfocadas a la atencion al cliente, herramienta primordial utilizada en la actualidad para a
alcanzar el éxito empresarial, la guia trata puntos relevantes como sistemas de incentivos
que son necesarios para elevar la motivacion laboral en los empleados que afecta

directamente en los niveles de atencion al cliente.

Es preciso recalcar que para la construccién de la Guia técnica para la aplicacion
del protocolo de servicios para fortalecer los niveles de atencion al cliente en la cooperativa
Amazonas, se utilizé en el desarrollo de la propuesta , los enunciados y teorias de expertos
en el area de psicologia Industrial tales como Chiavenato Idalberto , Willians Estrada Vera,,

Enrique Barra Alamagia ,Oscar Calahorrano, Armando Cuestas

Se tom6 como referencia principalmente a los autores mencionados debido a sus
experiencias, innovadores métodos investigativos y de accionar que enaltecen y amplian los

conocimientos sobre esta rama de la psicologia Industrial.

La temética de Psicologia Industrial en nuestro pais no se encuentra potencializada
en su totalidad pero existen un avance considerable En la actualidad las empresas de nuestro
pais han visto la importancia de intervenir , mediante procesos técnicos que ofrece la
psicologia industrial , por lo cual fue necesario recurrir a autores de paises donde la temética
tiene un avance significativo y de autores de nuestro pais que han brindado un aporten
importante en tematicas de atencion al cliente , de esta manera la cooperativa Amazonas
cuenta con la estandarizacion en la atencion al cliente , mediante la aplicacion del protocolo
de servicios y la implementacion de un sistema técnico de incentivos que incrementa la
motivacién laboral de los empleados , situdndose a la altura de empresas exitosas

reconocidas por su estandares de excelencia en atencion al cliente.
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6.4. Objetivos

6.4.1. General

Proporcionar al personal de herramientas que faciliten la mejora de la calidad en la

atencion del servicio, a través de la estandarizacion de pautas de comportamientos que

refuercen el trato al cliente.

6.4.2. Especificos

e  Promover en el personal la prestacion de servicios, mediante comportamientos,

éticos y morales.

e Desarrollar habilidades de formas verbales y no verbales adecuadas en la atencion

al cliente

6.5. Ubicacion sectorial y fisica

Provincia: Imbabura
Canton: Ibarra

Parroquia: San Francisco
El Centro de Ejecucion: Cooperativa Amazonas (Obispo Mosquera y

Sanchez y Cifuentes)

6.6. Desarrollo de la propuesta

La propuesta tuvo como fin la implementacion de un protocolo de servicios para
fortalecer los niveles de atencion al cliente en la cooperativa Amazonas

IDENTIFICACION DEL NIVEL DE ATENCION AL CLIENTE

PROCESO

RECURSOS

OBSERVACIONES

Aplicacion del reactivo
Encuesta de Evaluacion
al cliente

Tabulacion de resultados
del reactivo

Material de Oficina :
Esferograficos Copias
de los instrumentos
utilizados

La aplicacion de los
instrumentos se realizé al
inicio de la investigacion
, se valor6 a 700 socios
de la cooperativa
distribuidos en las
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diferentes sucursales que
posee esta institucion

JORNADAS DE CAPACITACION

PROCESO

RECURSOS

OBSERVACIONES

Jornadas de formacion
profesional sobre la
aplicacion del protocolo
de servicios

Capacitacion del
Protocolo de servicios

Recursos Tecnoldgicos

Computadora Proyector

La aplicacion del
protocolo de servicios se
realiz6 en la presencia de
administrativos y
empleados

Se socializa el tipo de
técnicas que se va a
utilizar para evaluar las
atencion al cliente

e encuesta de
evaluacion del
cliente fantasmas

Sistema de incentivos
que se vaa generar para
los empleados que
realicen una atencion
excelente
e eleccion del
empleado del mes

EVALUACION CLIENTE FANTASMA

PROCESO

RECURSOS

OBSERVACIONES

Aplicacion del reactivo
Encuesta de Evaluacion
cliente fantasma

Seleccion del personal
idoneo para ser electo
como empleado del mes

Material de Oficina :

Esferograficos
Copias de los
instrumentos utilizados

Mediante la aplicacion
de la encuesta de
evaluacion del cliente
fantasma, se realizo la
seleccion del empleado
del mes en base al
cumplimiento de la
aplicacion del protocolo
socializado con
anterioridad.
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BUZON DE SUGERENCIAS

PROCESO

RECURSOS

OBSERVACIONES

Implementacion de
buzones de sugerencias

Buzones de aluminio
ubicados en la matriz y
sucursales de la
cooperativa Amazonas

Formulario de quejasy
sugerencias

Con los buzones de
sugerencia se busca
detectar cualquier , tipo
de queja o sugerencia
por parte del usuario, y
lograr un comunicacion
directa entre lo
administrativos y el
socio

EMPELADO DEL MES

PROCESO RECURSOS OBSERVACIONES
Con la implementacién
Tiene como objetivo Portarretratos de este sistema de

principal reconocer e
incentivar mensualmente
a los empleados que
realizan un buen
desempefio laboral,
también busca promover
un ambiente de sana
convivencia 'y
reconocimiento mutuo
entre empleados, fortalece
el sentido de pertenencia
hacia la institucion

Fotografias del
empleado del mes

50 délares o dia libre

incentivos se busca
incrementar la
motivacion laboral de
los empleados
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PRESENTACION

Para las instituciones financieras optimizar la atencion al cliente se ha
vuelto una de sus principales prioridades dentro del mundo empresarial por
lo que demanda una orientacion estratégica hacia la satisfaccion del cliente,
la cual requiere de principios y métodos que son necesarios conocer,

aprender, practicar y estandarizar.

El saber satisfacer de forma oportuna con eficiencia y eficacia, las
necesidades de sus clientes depende su éxito, productividad, y crecimiento

empresarial
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Atencion al Cliente

Es el conjunto de estrategias que una empresa disefia para satisfacer, mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos.

Principios basicos de atencion al cliente

e El cliente esta por encima de todo

e La Unica forma de satisfacer al cliente es
superar sus expectativas

e EIl cliente es el Unico que puede evaluar el
servicio como bueno o malo

e Por muy bueno que sea un servicio, siempre se

puede mejorar

http://www.sistemapegasus.com/client
e-fiel.html
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SERVICIO

“Hagas lo que hagas, hazlo tan bien para que vuelvan y ademads traigan a sus

amigos” Walt Disney.

Es el conjunto de actividades que buscan
satisfacer las necesidades y expectativas

del cliente.

http://www.123rf.com/photo_15811225_salesman-shaking-

hands-to-clients.html
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CLIENTE

Es la persona méas importante dentro de la empresa,
es la razon por la cual la empresa crea un producto o
servicio, es decir es la razon por la cual la empresa

existe.

https://plusintegralconsultores.wordpress.com/tag/e ) ) . )
mpatia-con-el-cliente/ Importancia de la Satisfaccion del Cliente

Es primordial
conocer que una empresa no puede crear
clientes leales sin crear primero clientes
satisfechos. La satisfaccion de los clientes
ocurre cuando los productos o servicios e
superan las expectativas, una empresa debe
ofrecer a sus clientes un valor en constante

aumento. (Chiavenato, 2009)

https://www.google.com.ec/search?q=atencion+al+cliente&biw=911&
bih=441&source
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CLIENTE FANTASMA

“Aprender que las compaiiias grandiosas son creadas en las excelentes experiencias del
cliente, donde la meta es tener Fans no Clientes”

Veron Hill Ex presidente del consejo Comerse

Es una técnica que consiste en enviar a una persona
completamente ajena a la institucion, la cual debe
actuar como un consumidor habitual solicitando
informacion o incluso comprando un producto o

servicio, tiene como finalidad medir la calidad del

servicio que se entrega al cliente.

http:/iwww.ii ; Aarketin
g-general/marketi L-inisterioso-
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Finalidad del Cliente Fantasma

» Detectar fallos en la atencion al cliente

e Controlar el cumplimiento de los procedimientos
establecidos

e Monitorear la calidad del servicio (Hesselink & Van der
Wiele, 2003).

http://consultorescsa.com/cliente-
misterioso/

El desarrollo del Cliente Fantasma es debido a que se
conoce que los clientes reales no siempre notan los defectos en los procesos, o si los
notan no siempre se quejan de ellos vetando la posibilidad de mejorarlos (Hesselink
& Van der Wiele, 2003).
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BUZON DE SUGERENCIAS

Es una herramienta de comunicacion que tiene como

. funcion captar todas aquellas quejas y sugerencias,
buzon debera estar a la vista del usuario, tener facil acceso y
sugerencias poseer la sefializacion adecuada, contar con el formato

del formulario de quejas y boligrafos cercano al buzén

http://divinapastoradaimiel.org/es/
buz%C3%B3n-de-sugerencias

Formulario de Quejas y Sugerencia

Es un documento, fisico o digital disefiado con el
propésito de que el usuario introduzca una queja
0 sugerencia con datos informativos (nombre,
apellidos, direccion) la importancia radica en el
incremento del rendimiento de los empleados,

sirve como una verificacién de control de calidad

sobre el desemperio (Levy y Prieto, 2001).

http://www.egosportcenter.com/buzon-de-

sugerencias/
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EMPLEADO DEL MES

Tiene como objetivo principal reconocer
e incentivar mensualmente a los
empleados que realizan un buen
desempefio laboral, con el propoésito de
optimizar la produccion de la empresa
(Chiavenato, 2009).

http://www.thinksmart.es/incentivos-non-cash-mas-alla-de-

la-recompensa-2/

Los Incentivos
Promueve la motivacién de los
empleados, busca  retener y atraer
recursos humanos valiosos, desalentar a
trabajadores de bajo rendimiento a que
permanezcan en la empresa,  estos

pueden ser una remuneracion econémica

o simbolica (Chiavenato, 2009)

https://steemit.com/steemit/@henriquez147/steemit-changing-life
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Protocolo de Servicio

Cooperativa Amazonas
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PROTOLOCO DE SERVICIOS

El Protocolo se ha elaborado con el proposito de estandarizar y mejorar la calidad en
la prestacion de los servicios, la satisfaccion del cliente requiere de principios y
métodos que son necesarios conocer, aprender y practicar; por lo tanto, este
documento es una guia para los empleados, mediante la cual se les explica como
tratar a los clientes y brindar un mejor servicio. (Centro nacional de registros

gerencia de planificacion protocolo de servicio al cliente [CRN], 2011).

Las empresas que utilizan protocolos de servicios
para mejorar la atencién al cliente son reconocidas
como empresas solidas, al manejar lineamientos
técnicos de atencion con calidad en el servicio, se
vuelven mas competitivas , aumentando un signo
distintivo que sobrepasan las expectativas del cliente
logrando su fidelidad, para después traducirse en
utilidades y productividad para la empresa (Vera,
2007).

http://www.puedoser.com/
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ATENCION PRESENCIAL

Presentacion personal

No hay segundas oportunidades para dar una primera impresion
El uniforme debe ser llevado de manera adecuada
Mantener el escritorio limpio y ordenado

Lenguaje corporal

Gestos en el rostro

Mostrar una sonrisa amigable

No fruncir el entrecejo da la sensacién de desconfianza
Manos

Se debe evitar frotarse las manos sin cesar 0 manipular objetos
(un boligrafo, un catalogo etc.), pues notara nerviosismo
Movimiento corporal

Realice movimientos naturales y con seguridad.

Evite movimientos lentos, reflejara desinterés

Evite movimientos rapidos, puede darse entender que no puede
manejar el trabajo

Contacto visual

Mantenga el contacto visual, permite una “conexion” con el
cliente.

Evitar llevar la mirada de arriba abajo esto demuestra
incomodidad.

La voz

El tono debe ser calmado, firme y demostrando interés

Con la voz se puede persuadir, tranquilizar y también se puede
ofender

No se debe interrumpir a un socio que hable, es mejor dejar que
termine antes de intervenir

Saludar al cliente con
calidez. (Sonria)

Buenos dias ,Buenas tardes, Buenas noches

Dar la bienvenida al
cliente

Bienvenida
Bienvenido

Invitar a tomar asiento
al cliente

Tome asiento por favor

Presentarse con el cliente
y el cargo que cumple

Mi nombre es ...(Juan Pérez)
Soy...(asesor de crédito)

Frase de servicio

En que le puedo servir

Resolver la necesidad del
cliente

Demostrar agilidad

Tener buena disposicién para atender

Escuchar a los clientes, manejar objeciones

Atender la necesidad si esta en sus manos, si no lo esta acompafie
al cliente hasta la persona que lo pueda hacer.

Verificar que se ha
satisfecho la necesidad
del cliente

Sefior(a) Tiene alguna otra necesidad?

Despedida

" Que tenga un buen dia/tarde
placer atenderle"

Gracias por venir" "Fue un

Elaborado por: Cinthia Priscila Vallejos Ledn
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Frase de Bienvenida
Nombre de la cooperativa
Nombre del empleado
Frase de servicio

Satisfaccion de la necesidad

Verificar que se ha satisfecho
la necesidad del cliente

Despedida

Requisitos que se deben
cumplir al contestar el
teléfono

Elaborado por: Cinthia Priscila Vallejos Ledn

Buenos dias ,Buenas tardes, Buenas noches
Cooperativa Amazonas

Juan Pérez , le saluda

En que le puedo servir

Los requisitos para obtener su servicio son.../un
momento por favor, le voy a transferir a la persona
que le puede ayudar.

Sefior(a) Tiene alguna otra inquietud?

" Que tenga un buen dia/tarde" "Gracias por su
llamada " "Fue un placer atenderle"

No dejar que suene mas de 3 veces.

Mientras se habla por teléfono, no beber, no comer,
ni masticar chicle.

No hablar con terceros mientras se esta atendiendo
una llamada.

Pedir consentimiento al cliente mientras se hace la
consulta para completar la informacion.

No dejar al cliente esperando mas de 3 minutos en
linea.

Si al obtener la informacidn conllevard mas tiempo,
solicitar el numero y ofrecerle llamar después y no
olvide hacerlo.

Dar las gracias al cliente cuando se termine de
hablar: muchas gracias Sr.... Dejar que la persona
que llamo cuelgue primero.
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6.7. Impactos

La propuesta tuvo un impacto social ya que permitid elevar los niveles de satisfaccion
de los clientes de la cooperativa Amazonas, mediante la aplicacion de protocolos de servicios

que potencializa la atencion que brindan los empleados de la cooperativa.

Por otro lado La propuesta tuvo un impacto en la formacién profesional de los
empleados de la cooperativa, mediante el fortalecimiento de la formacion en atencion al

cliente potencializando habilidades de intervencion eficientes

6.8. Difusion

La presente investigacion se difundio a todos los empleados de la cooperativa

Amazonas.
La difusion de la propuesta se realizd con una capacitacion a todos los empleados

que forman parte de la cooperativa, incluido, directivo a través de una socializacion, en el

cual se demostro los alcances y beneficios de la investigacion
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ANEXO 1

Arbol de Problemas
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ANEXO 2

Matriz de Coherencia

Formulacion del Problema

Obijetivo General

¢Coémo mejorar los servicios de
atencion al cliente por parte de los
empleados de la Cooperativa
Amazonas mediante la aplicacion de

protocolos de servicios?

Obijetivos Especificos

Preguntas de Investigacion

e Diagnosticar la atencién y servicios
al cliente que brindan los empleados

de la Cooperativa Amazonas

o Desarrollar en base a los resultados
del diagnostico protocolos de
servicios que contribuyan a mejorar
la atencion al cliente y el desempefio

de los empleados.

e Evaluar los resultados de la
aplicacion de los protocolos de

servicios.

e ;Como conocer el grado de
atencion y servicios que ofrecen los
empleados de la Cooperativa

Amazonas?

» ;De queé forma aplicar protocolos de
servicios que contribuya a mejorar
la atencion al cliente y un mejor

desempefio de los empleados?

e ;COmo evaluar los resultados de la
aplicacion de los protocolos?
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Lineas de Investigacion

ANEXO 3

ASPECTO

DESCRIPCION

Linea de investigacion.

Desarrollo humano, social y econémico.

Area de investigacion.

Psicologia Industrial
Se relaciona directamente con la
investigacion , porque se involucraa la
psicologia aplicada al campo
empresarial , al pretender elevar los
niveles de eficiencia y eficacia de

atencion al cliente

Relacién con los objetivos del plan del

buen vivir.

. Obijetivo 4. Fortalecer las
capacidades y potencialidades de la
ciudadania

Guarda relacién con la investigacion ya
que busca fortalecer las potencialidades
de los empleados de la institucién para
optimizar la atencidn al cliente

. Objetivo 9. Garantizar el trabajo
digno en todas sus formas

Se relaciona con la investigacion
porque promueve un trabajo digno
buscando alcanzar la motivacion de los
empleados mediante incentivos para
impulsarlos a alcanzar su realizacion

profesional
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ANEXO 4

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Por favor, dedigue un momento a completar esta pequefia encuesta, la informacion que nos

proporcione sera utilizada para mejorar nuestro

servicio.

Recuerde que esta encuetas es andnima, Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial
y no serén utilizadas para ningn propdsito distinto a la investigacion llevada a cabo por
COOPERATIVA AMAZONAS Y LA UNIVESIDAD TECNICA DEL NORTE.

Esta encuesta dura aproximadamente 2 A 5 minutos
Marque con una X solo en la respuesta que se sienta que es la correcta

1. Cual de nuestros servicios utiliza o ha utilizado:
Ahorro [ ] Crédito [ ] Depositos plazo fijo ]
2. El horario de atencién de la cooperativa es:
Satisfactorio Insati{__ftorio (]
3. Lainformacion de los servicios que brinda la cooperativa es claray satisface sus dudas de forma
Satisfactorio Insat‘:,:torio ]
4. Encomparacién con otras instituciones considera el servicio de la cooperativa como
Satisfactorio Insat{Ftorio ]
5. El tiempo que la cooperativa se demora en realizar un crédito es
Satisfactorio Insati{__Jtorio ]
6. Le gustaria que exista un buzon de sugerencias para poder expresar sus inquietudes
Sl P ]
7. Los empleados ofrecen un servicio rapido y estan dispuestos ayudar a los socios
S CP L] _
8. El nuevo edificio y la tecnologia satisfacen sus expectativas y necesidades
sl [NO L]
9. Recomendaria los servicios de la cooperativa a otras personas
sl [ lo
10. Cdmo socio se siente seguro de las transacciones que hace en la cooperativa
Sl [ o ]
11. Como socio siente que la cooperativa se preocupa por usted
Sl [ o ]

En qué aspectos le gustaria que la Cooperativa mejore para brindarle una atencion de calidad



ATENCION PRESENCIAL

ANEXO 5

PSYSQLOGIA

Presentacion personal

No hay segundas oportunidades para dar una primera impresion
El uniforme debe ser llevado de manera adecuada
Mantener el escritorio limpio y ordenado

Lenguaje corporal

Gestos en el rostro

Mostrar una sonrisa amigable

No fruncir el entrecejo da la sensacion de desconfianza
Manos

Se debe evitar frotarse las manos sin cesar 0 manipular objetos
(un boligrafo, un catalogo etc.), pues notara nerviosismo
Movimiento corporal

Realice movimientos naturales y con seguridad.

Evite movimientos lentos, reflejard desinterés

Evite movimientos rapidos, puede darse entender que no puede
manejar el trabajo

Contacto visual

Mantenga el contacto visual, permite una “conexion” con el
cliente.

Evitar llevar la mirada de arriba abajo esto demuestra
incomodidad.

Lavoz

El tono debe ser calmado, firme y demostrando interés

Con la voz se puede persuadir, tranquilizar y también se puede
ofender

No se debe interrumpir a un socio que hable, es mejor dejar que
termine antes de intervenir

Saludar al cliente con
calidez. (Sonria)

Buenos dias ,Buenas tardes, Buenas noches

Dar la bienvenida al
cliente

Bienvenida
Bienvenido

Invitar a tomar asiento
al cliente

Tome asiento por favor

Presentarse con el cliente
y el cargo que cumple

Mi nombre es ...(Juan Pérez)
Soy...(asesor de crédito)

Frase de servicio

En que le puedo servir

Resolver la necesidad del
cliente

Demostrar agilidad

Tener buena disposicidn para atender

Escuchar a los clientes, manejar objeciones

Atender la necesidad si esta en sus manos, si no lo estd acompafie
al cliente hasta la persona que lo pueda hacer.

Verificar que se ha
satisfecho la necesidad
del cliente

Sefior(a) Tiene alguna otra necesidad?

Despedida

" Que tenga un buen dia/tarde" "Gracias por venir" "Fue un
placer atenderle”
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COMUNICACION TELEFONICA

Frase de Bienvenida

ANEXO 6

<l

|
PSYSOLOGIA

Buenos dias ,Buenas tardes, Buenas noches

Nombre de la cooperativa

Cooperativa Amazonas

Nombre del empleado

Juan Pérez , le saluda

Frase de servicio

En que le puedo servir

Satisfaccion de la
necesidad

Los requisitos para obtener su servicio son.../un
momento por favor, le voy a transferir a la
persona que le puede ayudar.

Verificar que se ha
satisfecho la necesidad del
cliente

Sefior(a) Tiene alguna otra inquietud?

Despedida

" Que tenga un buen dia/tarde" "Gracias por su
Illamada " "Fue un placer atenderle™

Requisitos que se deben
cumplir al contestar el
teléfono

No dejar que suene mas de 3 veces.

Mientras se habla por teléfono, no beber, no
comer, ni masticar chicle.

No hablar con terceros mientras se esta
atendiendo una llamada.

Pedir consentimiento al cliente mientras se hace
la consulta para completar la informacion.

No dejar al cliente esperando mas de 3 minutos
en linea.

Si al obtener la informacién conllevard mas
tiempo, solicitar el niamero y ofrecerle llamar
después y no olvide hacerlo.

Dar las gracias al cliente cuando se termine de
hablar: muchas gracias Sr. .... Dejar que la
persona que llamé cuelgue primero.
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ANEXO 7

Evaluacion Cliente fantasma Cooperativa Amazonas

NOMBRE DEL EVALUADO:

Si NO

Presentacion personal

e  Seencuentra bien uniformado

e Mantiene el escritorio limpio y ordenado

Lenguaje corporal:

Gestos en el rostro

e Muestra una sonrisa amigable

Manos

e Evita frotarse las manos y manipular objetos

Movimiento corporal

e Realice movimientos naturales y con seguridad.

Contacto visual

e Mantiene contacto visual

La voz

. El tono debe ser calmado, firme y demostrando

interés

Saluda al cliente con calidez. (Sonria)

. Buenos dias ,Buenas tardes, Buenas noches

Da la bienvenida al cliente

. Bienvenida
. Bienvenido

Invita a tomar asiento al cliente

Se presenta con el cliente y el cargo que cumple

*Mi nombre es ...(Juan Pérez)

*Soy...(asesor de crédito)

Frase de servicio
. En que le puedo servir

Resolver la necesidad del cliente
Demuestra agilidad

Escucha a los clientes, maneja objeciones

Atender la necesidad si esta en sus manaos, si no lo esta
acomparie al cliente hasta la persona que lo pueda hacer.

Verifica que se ha satisfecho la necesidad del cliente
Sefior(a) Tiene alguna otra necesidad?

Despedida
. " Que tenga un buen dia/tarde

Gracias

por venir' ""Fue un placer atenderle"
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ANEXO 8

Evaluacion del Cliente fantasma Cooperativa Amazonas llamada

Telefdnica
NOMBRE DEL EVALUADO:
SI
NO
UTILIZA FRASE DE BIENVENIDA BUENOS DIAS
SR. SRA. STRA.

MENCIONA EL NOMBRE DE LA INSTITUCION
(COOPERATIVA AMAZONAS )

MENCONA SU NOMBRE: Mi nombre es Juan Pérez

Frase de servicio
. En que le puedo servir

SATISFACE LA NECESIDAD DEL CLIENTE

Verifica que se ha satisfecho la necesidad del cliente
. Sefior(a) Tiene alguna otra inquietud?

DESPEDIDA " Que tenga un buen dia/tarde' "'Gracias
por su llamada ™ ""Fue un placer atenderle™

NO DEJA QUE EL TELEFONO SUENE MAS DE TRES
VECES

HABLA CON TERCEROS MIENTRAS ATIENDE LA
LLAMADA TELEFONICA

PIDE CONSENTIMIENTO AL CLIENTE CUANDO
NECESITA CONSULTAR ALGUNA INFORMACION

DEJA ESPERANDO AL CLIENTE MAS DE 5
MINUTOS




ANEXO 9

FORMULARIO DE QUEJAS Y SUJERENCIAS DE LA COOPERATIVA AMAZONAS

1. Su opinion es importante para mejorar el servicio que brinda esta institucion.

2. Para que este documento tenga validez, es obligatorio que llene todos los campos

3. Si usted no llena todos los campos, su sugerencia sera tomada en consideracion pero no

afectara la evolucién de los servicios

El socio de la cooperativa emite a través de este formulario una:

Denuncia Queja
Sugerencia L] U
DESEMPENO DEL SERVIDOR O FUNCIONARIO
MOTIVO DESCRIPCION MARQUE CON UNA
(X)
Mal trato No fue cordial o le irrespet6
Servicio Inoportuno Demora en los tramites o pérdidas de
documentos
Ineficiencia en la Inhabilidad, falta de conocimiento o no
prestacién de servicio atender a la peticion o solicitud
Otros, describa

Circunstancias, tiempo y lugar que ocurrieron los presuntos hechos irregulares
gue motivan la denuncia o queja. Si se trata de una sugerencia, también puede
usar este campo.

Fecha de los sucesos:

Breve Descripcion

Nombre y cargo del empleado de la cooperativa que cometieron las presuntas
irregularidades

Nombre/s y Apellido/s del/os empleados inculpado/s

Cargo del/os empleados inculpado/s

De qué manera prefiere ser contactado

Teléfono convencional y/o celular

E-mail (OPCIONAL) y otros

atencion al cliente

Nombre y Apellido del ciudadano/a | Nombre y Apellido del empleado a cargo de

N° de Cédula: Investigd y da fe del hecho
SI O NO I

ANEXO 10
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REGISTRO DE FOTOGRAFIAS

CAPACITACION ATENCION AL CLIENTE Y PROTOCOLOS DE SERVICIOS
EMPLEADOS COOPERATIVA AMAZONAS
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APLICACION PROTOCOLOS DE SERVICIOS
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TECNICAS UTILIZADAS EN LA INVESTIGACION

CLIENTE FANTASMA
. Ll
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EMPLEADO DEL MES

e TR TR ST ETSEFAT WA Lo AT
VW OREDITO DEIMEBABUI

fe o A A ZONLAS

BUZON DE SUGERENCIAS

BUZON DE SUGERENCIAS
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ANEXO 11
CERTIFICADOS

Yo, Ana Margarita Vallejos Ledn Gerente de la Cooperativa Amazonas, tengo a bien
certificar lo siguiente:

Que la sefiorita: Cinthia Priscila Vallejos Leon con cedula Nro. 100340215-1 Estudiante de
la carrera de Psicologia General de la Universidad Técnica del Norte, realizo la socializacién
fortalecimiento de la atencion al cliente mediante la implementacion de protocolos de
servicios y seguimiento a los empleados de la cooperativa amazonas El dia 16 de julio del
2015 en las instalaciones de la matriz de la institucion ubicada en la Obispo Mosquera y
Sanchez y Cifuentes

Es todo en cuanto puedo certificar en honor a la verdad, la interesada puede hacer uso del
presente documento para lo que crea conveniente, excepto para tramites legales.

Ibarra, 17 de julio 2015

Margarita Vallejos
GERENTE
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CERTIFICADO

Yo, Ana Margarita Vallejos Leon Gerente de la Cooperativa Amazonas, tengo a bien
certificar lo siguiente:

Que la sefiorita: Cinthia Priscila Vallejos Leon con cedula Nro. 100340215-1 Estudiante de
la carrera de Psicologia General de la Universidad Técnica del Norte, realizo la investigacion
denominada FORTALECIMIENTO DE LA ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE LA
IMPLEMENTACION DE PROTOCOLOS DE SERVICIOS Y SEGUIMIENTO A LOS
EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA AMAZONAS.

La estudiante realizo la investigacion segun el cronograma establecido, entregando a la
cooperativa, el 11 de julio del 2016 una guia completa de atencion al cliente con técnicas
que elevan la atencidn al cliente y rendimiento de los empleados, que fueron utilizadas
durante la investigacion como fueron el cliente fantasmay la eleccion del empleado del mes

, protocolos de servicios entregados a los 26 empleados , buzones de sugerencias en la matriz
y sucursales

Es todo en cuanto puedo certificar en honor a la verdad, la interesada puede hacer uso del
presente documento para lo que crea conveniente, excepto para tramites legales.

Ibarra, 11 de julio 2016

Margarita Vallejos

GERENTE
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ANEXO 12

CERTIFICADOS

Ibarra, 20 de octubre de 2015

Yo, Evelin Jiménez, Licenciada en Ciencias de la Educacién Mencion Inglés, por la
presente me permito certificar que el ABSTRACT contenido en el presente trabajo de
grado de la autoria de la sefiorita Erika Corona Del Pozo Ramos fue revisado y
traducido al idioma inglés de acuerdo a las normas y reglas ortograficas vigentes del
habla inglesa.

Faculto a la interesada puede hacer uso del presente documento en la forma que

estimare conveniente.

Atentamente

LCDA. EVELIN JIMENEZ
ESPECIALISTA
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