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INTRODUCCION

Para que una organizacion garantice la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes con calidad, debe hacer la implementacion de un plan de mejora de
satisfaccion de servicio por medio del cual garantice el cumplimiento de las
expectativas de los clientes. Un plan de mejora es un instrumento que recoge Yy
articula todas las acciones prioritarias para mejorar aquellas caracteristicas que
tendran mayor impacto en las préacticas vinculadas con los resultados y el logro de
los objetivos, ademés de facilitar la instalacion de un proceso de mejoramiento
continuo. El desarrollar un plan de mejora permite definir mecanismos que le
permitiran a la empresa alcanzar aquellas metas que se ha propuesto y que le
permitiran ocupar un lugar importante y reconocido dentro de su entorno. El plan
de mejora no es un fin o una solucion, sencillamente es un mecanismo para
identificar riesgos e incertidumbre dentro de la empresa, y al estar conscientes de
ellos trabajar en soluciones que generen mejores resultados.

Actualmente la principal tendencia de las empresas es la implementacion de los
planes de mejora para determinar sus debilidades y amenazas frente a la
competencia, bienes y servicios sustitutos que a diario salen al mercado, debido a
la fuerte tendencia de los cambios de consumo de los clientes, por medio de los
planes de mejora también se pretende garantizar un buen servicio en la llamada
pos- venta. Hoy en dia el estudio de la idealizacién de los clientes es un factor
muy importante que se debe entrar a analizar, ya que implica el establecimiento de
solidos vinculos y el mantenimiento de relaciones a largo plazo con los clientes en
miras de garantizar procesos de valor que permitan mayor competitividad.

Por las razones argumentadas anteriormente la cooperativa del departamento del
Cauca CODELCAUCA, manifiesta la necesidad de realizar un plan de accion de
mejora de la satisfaccion del cliente en sus diferentes sedes, lo cual se hara con
una detallada investigacibn y autoevaluacion, donde se determinaran las
debilidades y amenazas que presenta la cooperativa para asi disefiar estrategias
gue ayuden al mejoramiento de los momentos de verdad de la misma.
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RESUMEN

Las nuevas tendencias de los consumidores han venido cambiando con el paso de
los afios, todos los dias el mercado hace que los consumidores se conviertan cada
vez mas exigentes con los productos o servicios que escogen utilizar, ademas de
qgue diariamente surgen en el mercado productos sustitutos y/o complementarios
que disminuyen la fidelizaciéon de los clientes, por estos y otros motivos las
organizaciones deben estar en un continuo cambio, y retroalimentacion para ir a
la vanguardia de estas tendencias y no desaparecer del mercado

Este trabajo se realizé con el objetivo de estudiar y evaluar el nivel de satisfaccion
de los asociados de la cooperativa CODELCAUCA. Toda organizacion debe tener
como base que los clientes son lo mas importante y esta cooperativa no es la
excepcion. Ademas del servicio de crédito la cooperativa ofrece algunos beneficios
qgue reciben los asociados y su nudcleo familiar por pertenecer a la cooperativa
como lo son: cursos educativos en diferentes areas, actividades de recreacion,
descuentos en almacenes etc. Que le dan un valor agregado a la cooperativa con
el fin de garantizar la fidelizacion y satisfaccion de sus clientes.

La creciente competencia en la region hace que la cooperativa se interese por
garantizar un excelente momento de verdad entre los clientes y la cooperativa,
para ello cuenta con un personal capacitado y con un gran valor humano que
permite que los asociados tengan un momento agradable cuando se acercan a las
diferentes agencias de la cooperativa
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ABSTRAC

The new consumer trends have been changing over the years, every day the
market makes consumers become increasingly demanding with the products or
services you choose to use, plus they come on the market daily substitutes and / or
complementary decrease customer loyalty, for these and other reasons
organizations should be in a continuous change, and feedback to be at the
forefront of these trends and not disappear from the market.

This work was performed in order to study and evaluate the level of satisfaction of
the members of the cooperative CODELCAUCA. Every organization should be
based on the customers are the most important and this is no exception
cooperative. In addition to the cooperative credit service offers some benefits
provided to associates and their family to belong to the cooperative such as:
educational courses in different areas, recreational activities, etc. stores discounts.
That give an added value to the cooperative in order to ensure loyalty and
customer satisfaction

Increasing competition in the region makes the cooperative is interested in
ensuring an excellent moment of truth between customers and the cooperative, for
it has trained staff and a great human value that allows the partners to have a good
time when approach different agencies of the cooperative
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1. HISTORIA DE CODELCAUCA

CODELCAUCA naci6 hace mas de tres décadas, en busca de una respuesta para
la satisfaccion de necesidades manifestada por un grupo de funcionarios de la
Secretaria de Planeacion de la Gobernacién del Departamento del Cauca, en
aquella época surgiéo como el Fondo de Empleados del Departamento del Cauca
denominado FEDEC, debido a las exigencias para acceder a créditos en la banca
o establecimientos crediticios tradicionales.

Posteriormente surgieron cambios; en 1989 mediante personeria juridica No. 1210
del 13 de junio se transforma en —-COOCEDEC-, Cooperativa de Crédito de los
Empleados del Departamento del Cauca y a partir de 1996 buscando ampliar la
cobertura y extender el &mbito de operaciones, se denomina -CODELCAUCA-,
Cooperativa del Departamento del Cauca; entidad vigilada por la Superintendencia
de Economia Solidaria SES, conforme a resolucién No. 1177 de octubre de 2000,
hoy busca gracias al posicionamiento alcanzado tanto a nivel econémico como en
su balance social, ser la primera Cooperativa de Ahorro y Crédito del
Departamento del Cauca, pues las existentes en la regidon son foraneas.

Al hablar del campo de membresia, se puede decir que el mismo ha ido
evolucionando, pues en sus inicios, se limitaba el vinculo a funcionarios de la
Administracion Departamental del Cauca, posteriormente a fin de ampliar
horizontes cambio en 1996 su razén social a CODELCAUCA, posibilitando de
esta manera la libre asociacion de funcionarios administrativos de los entidades de
caracter publico en las cuales se exista autorizaciéon de descuento por nomina,
mediante el otorgamiento de un cédigo de descuento a favor de la Cooperativa, lo
altimo autorizado por la Asamblea, es que ademas de permitir asociarse los
empleados publicos, también lo pueden hacer las personas dependientes o
empleados de la empresa privada.

Inicialmente el Fondo de Empleados se organizé de la siguiente forma: veinte
empleados entre ellos, profesionales, tecnélogos y operativos, de una sola
dependencia, del area de planeacién, de la administraciéon del departamento del
Cauca, entidad publica del gobierno nacional de Colombia, se convocaron a varias
reuniones, llevando consigo mismo los documentos personales entre ellos los
desprendibles de pago y después mediante acta registrada ante una notaria
publica, constituyeron el Fondo de Empleados como persona juridica, la razén o el
porqué, debido a un andlisis sobre lo dificil que era para acceder a créditos en los
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bancos por la cantidad de documentos exigidos, mas codeudor, caras tasas de
interés y el requerimiento de altos ingresos o mejores sueldos.

En cuanto a los cambios afrontados durante los ultimos tres afios, se puede decir
que la Cooperativa, ha sido impactada fuertemente uno de los factores
importantes por mencionar es la vinculacion de asociados con caracter de
funcionarios provisional, por ello CODELCAUCA, debié tomar medidas a fin de
garantizar el respaldo de los créditos que se concedieran a este tipo de asociados,
asi mismo es importante anotar que afios atras vivié una experiencia de lo cual
logro salir avante cual fue el proceso de reestructuracion administrativa que se
llevdo a cabo al interior de la Gobernacion del Cauca y sus entidades
descentralizadas, época en la cual fueron suprimidos alrededor de 600 empleos
de la planta de cargos de personal, llevando a la desafiliacién alrededor de 150
asociados.

Otro aspecto que ha impactado a la cooperativa es el fendmeno vivido en
Colombia, relacionado con la captacién de dineros, por parte de entidades no
autorizadas, es decir las denominadas pirdmides, durante el auge de las mismas
la cooperativa se vio abocada a dos situaciones, por una parte la mdiltiples
solicitudes de desafiliacién, con el propdsito de retirar los aportes habidos a través
de los afios de asociacion y por otra parte la recepcidon de solicitudes de crédito a
fin de invertir los dineros en dichas entidades.

En cuanto al horizonte que vemos para la Cooperativa, se puede decir que la
tendencia futura del crecimiento de la misma depende en gran medida de la forma
en que pueda afrontar los mayores niveles de competencia bancaria y disponer de
adecuadas fuentes de apalancamiento para financiar un potencial incremento de
la demanda, bien sea por captacion de un mayor nimero de asociados 0 por un
mayor apetito de crédito ahora que la Cooperativa puede ser una opciébn mas
econdémica de financiacion. En éste sentido el ejercicio de la Actividad Financiera
se convierte en una decision estratégica

Se logra el vinculo con la comunidad, la Cooperativa acatando el séptimo principio
cooperativo: “Interés por la comunidad”, realiza inversiones en instituciones
educativas publicas, en las reuniones programadas para la entrega de pupitres,
ademas de los asociados, asisten los padres y madres de familia, es decir la
comunidad.
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Preguntan: Nosotros, como padres y madres de familia de los estudiantes
beneficiados por estos pupitres, podemos afiliarnos a la cooperativa?

La respuesta inmediata es NO. Por qué? El estatuto solo permite asociarse a
empleados dependientes y la poblacion de estas comunidades la mayoria son
pequefios agricultores, entonces, la cooperativa puede servir a una base mas
amplia de membresia, primero si modifica el estatuto y segundo creando una linea
de microcrédito que impulse proyectos productivos en el campo, para esta region
que es netamente rural, agricola y minera.

La organizacion desde 1978, ha cambiado sus nombres asi:

1978 Fondo de Empleados del Departamento del Cauca FEDEC
1989 Cooperativa de Empleados del Departamento del Cauca COOCEDEC
1996 Cooperativa del Departamento del Cauca CODELCAUCA

En este momento no se considera cambiar nombre.

Para entrar a contemplar aspectos como marca, logotipo es preciso hablar del
desarrollo administrativo y su evolucion en la Cooperativa, pues es indispensable
contar con un equipo humano y comprometido, y una direccion con habilidad para
apreciar el entorno y adecuar la organizacion a las nuevas realidades. Cada dia es
mas cierto que la eficiencia es un requisito indispensable de la supervivencia y del
progreso de cualquier institucion y aun mas en las de economia solidaria.

Se es consciente, que en la cooperativa, la marca toca mas sentidos que el de la
vista con el que se reconoce el nombre y el logo. Para enganchar al asociado, se
desarrollan relaciones emocionales con mas de un sentido. La marca es sobre
todo una promesa; continuamente se disefian ideas novedosas para que la marca
genere carifio y lealtad entre los asociados, se esta rejuveneciendo
permanentemente la marca, para atraer y retener a los asociados

También se trabaja sobre la marca interna, por ello, se vincula racional y
emocionalmente a todos los empleados en torno a la visién y misiobn empresarial, y
su existencia y solidez puede ser entendida como una manifestacion de liderazgo
empresarial. Ello explica que la marca interna constituya, junto con la cultura
corporativa, la principal fuente de vinculo y motivacion interna de empleados y
directivos, situandolos en relacion con los desafios totales de la organizacion y, en
particular, con el cumplimiento de las promesas contenidas en su marca externa.
Por ejemplo, como las grandes empresas reconocidas por la marca,
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CODELCAUCA-, estd posicionada en la region por sus asociados, por
desembolsar o girar los créditos en una hora, previo cumplimiento de los requisitos
exigidos.

Con el fin de optimizar servicios y ampliar la cobertura del portafolio ofrecido,
CODELCAUCA estéa creciendo hacia una organizacion apoyada en tecnologia de
punta, en sistemas de informacion que agilizan la toma de decisiones, tornando a
procesos diligentes que aseguren el liderazgo, crecimiento y competitividad de la
cooperativa en el tiempo, es por ello que ha evolucionado de la siguiente manera
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2. PLANEACION ESTRATEGICA DE LA ORGANIZACION.

2.1. MISION

CODELCAUCA- Brinda productos y servicios financieros para satisfacer las
necesidades y expectativas de los asociados en la region, contribuyendo a su
bienestar social, cultural y economico. Contamos con un equipo humano
comprometido a alcanzar altos estandares de calidad, con la tecnologia y la
experiencia necesaria.

2.2.  VISION

CODELCAUCA, Sera una Cooperativa flexible y moderna lider en la region, en la
prestacion de servicios financieros a precios competitivos, enfocada al
cumplimiento de normas de calidad para satisfaccion de los asociados, antes de
finalizar diciembre de 2015.

2.3. POLITICA DE CALIDAD

CODELCAUCA, esta comprometida para satisfacer permanentemente a los
asociados, ofreciendo productos y servicios financieros, con precios competitivos y
agilidad en la prestacion de los servicios, equipo humano altamente
comprometido, aplicando ultima tecnologia, mejoramiento continuo de procesos y
productos, para ser lider en la region
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3. PROBLEMA

3.1. PROBLEMA

Falta de un plan de mejoramiento para la satisfaccion de servicio al cliente en la
cooperativa CODELCAUCA

3.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para toda organizacion prestadora de servicios, lo mas importante es tener a sus
clientes satisfechos por medio del cumplimiento de sus necesidades. El area
comercial de la Cooperativa del departamento del Cauca CODELCAUCA expresa
la necesidad de realizar un estudio para medir el nivel de satisfaccion de sus
clientes respecto a los servicios recibidos en sus diferentes sedes, puesto que el
estudio dard las herramientas necesarias para la elaboracion del plan de
mejoramiento.

En la actualidad la creacion de cooperativas disefiadas para la solucion de las
necesidades de los clientes, donde ademas de poder acceder a un crédito con
bajas tasa de interés les genera beneficios a sus asociados, ha venido creciendo
con el paso del tiempo, asimismo la competencia entre estas por generar un valor
agregado en su servicio y asi generar fidelizacion de sus asociados es palpable
en el entorno. Una de las estrategias para garantizar el logro de estos objetivos es
la capacitacibn de los colaboradores de dichas entidades, donde se debe
concientizar y educar que el cliente es la parte mas importante para su
organizaciéon y que depende de la satisfaccion de las necesidades de este el éxito
de su cooperativa. Sin embargo, debido al mundo cambiante de los negocios, el
resultado de la integracion de nuevas tecnologias, la incursibn de nuevos
competidores y necesidad de sostener relaciones comerciales, hace necesario
disefiar estrategias que permita cautivar el interés, la motivacion y confianza en el
cliente, de tal manera que este no vea la necesidad de elegir otra opcion de
compra o servicio. Se ha descubierto que transformar a un cliente en un cliente fiel
es cinco veces menos costoso que atraer nuevos clientes. Por ese motivo, una
gran cantidad de empresas disefian sus estrategias centradas en la gestion del
servicio
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4. JUSTIFICACION

La globalizacién, los nuevos tiempos, y por consiguiente la evolucion de los
consumidores, hace que cobren vigencia teorias tan importantes como el servicio
al cliente materia de amplia extension, de la cual se puede extractar un concepto
que debe ser revisado con sumo cuidado en la implementacién de estrategias
dentro de una organizacion , como son los momentos de verdad. Un momento de
verdad es un episodio en el cual el cliente entra en contacto con cualquier aspecto
de la organizacion y se crea una impresion sobre la calidad de su servicio y por
ende de todos los componentes de la organizacion; esto quiere decir que cualquier
contacto con el cliente, personal o impersonal, va a generar en éste una idea
acerca de lo que va a encontrar en el establecimiento cuando decida utilizar el
servicio. Por esto es muy importante detectar todos aquellos momentos de verdad
en los que puede incurrir un cliente antes, durante e incluso después del proceso
de decision de la toma del servicio.

Para Juan Carlos Alcaide (2010) la logica de la fidelizacion es muy sencilla, una
empresa que es capaz de fidelizar a sus clientes durante mas tiempo usualmente
genera méas dinero de cada uno de ellos con un menor costo que aquellas
empresas que deben dedicar inmensas cantidades de dinero a captar nuevos
clientes. Explica que las grandes marcas suelen caer en este error; sin embargo,
los mecanismos de retencién son igual de importantes que aquellos de captacion.
Indica que, hoy la pérdida de clientes no se ocasiona por las acciones de la
competencia, se debe a las deficiencias propias de la empresa.

Para toda organizacién este concepto debe ser la base fundamental de su plan
comercial, ya que el cliente es la razon de ser de toda organizacién, y partiendo
del concepto de que los momentos de verdad es uno de los procesos mas
importantes de una organizacion la Cooperativa CODELCAUCA platea la
necesidad de realizar un estudio de satisfaccién de sus clientes y determinar las
expectativas que el cliente tiene en el momento de recibir el servicio en la
organizacién y el impacto que este causa después de haberse prestado el mismo,
para asi mantener a sus clientes fidelizados y comprometidos con la cooperativa y
asegurar la satisfaccion de sus necesidades.
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5. OBJETIVOS.

5.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar el plan de mejoramiento para la satisfaccion del servicio al cliente
en la cooperativa CODELCAUCA

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v" Implementar métodos de medicion que permitan medir el nivel de
satisfaccion al cliente

v' Conocer que piensan los clientes acerca del servicio que presta la
cooperativa

v Identificar actitudes, percepciones, carencias, ineficiencias y defectos en la
prestacion del servicio

v' Saber cuales son los puntos fuertes y débiles de la empresa a juicio de
quienes son la razén de ser la existencia de su negocio: los clientes.

v Identificar qué aspectos diferencian a la empresa de su competencia.

v Elaboracién del plan de mejoramiento
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6. MARCO TEORICO.

6.1. PLANES DE MEJORAMIENTO?

Los Planes de mejoramientos son aquellos que consolidan las acciones de
mejoramiento derivadas de la AUTOEVALUACION, de las recomendaciones
generadas por la EVALUACION INDEPENDIENTE y de los hallazgos del Control
Fiscal, como base para la definicion de un programa de mejoramiento de la
funcion administrativa de la entidad a partir de los objetivos definidos, la
aprobacion por la autoridad competente, la asignacion de los recursos necesarios
para la realizacion de los planes, la definicion del nivel responsable, el seguimiento
a las acciones trazadas, la fijacion de las fechas limites de implementacion y la
determinaciéon de los indicadores de logro y seguimiento de las mejoras, con lo
cual se establecen las especificaciones de satisfaccion y confiabilidad.

La dindmica organizacional, debe permitir generar un clima institucional orientado
al mejoramiento de la gestibn y los resultados al garantizar el seguimiento
continuo de los acuerdos y compromisos de los diferentes actores o responsables
de su ejecucion, dentro de un término prudencial para medir su aplicacion. Su
seguimiento permite validar la orientacién de la entidad hacia el cumplimiento de
sus propdésitos, mantener una actitud constructiva y proactiva hacia la evaluacion,
las circunstancias y nuevos escenarios que estén ocurriendo y hacen de la
AUTOEVALUACION, la EVALUACION INDEPENDIENTE y la AUDITORIA
INTERNA un compromiso permanente en la entidad, manteniendo una actitud
reflexiva y constructiva de las nuevas realidades del ambiente y la responsabilidad
del Estado frente a sus grupos de interés. FINALIDAD DE LOS PLANES DE
MEJORAMIENTO

La finalidad de estos planes es desarrollar una cultura organizacional orientada al
mejoramiento permanente de su funcién, efectuando las acciones correctivas en
las Politicas y en los distintos procesos y procedimientos propios de la gestién
publica o Privada de manera oportuna, a fin de garantizar el buen uso de los
recursos publicos y una eficiente prestacion del servicio que le ha sido
encomendado.

LArticulo Publicado el 5 de febrero de 2009. Planes de Mejoramiento. [Articulo disponible Disponible en linea]. internet: <
http:/lyerojusa2009.blogspot.com/2009/02/plan-de-mejoramiento-empresarial.html> [con acceso el 20 de Noviembre de
2013].
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La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacién se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en
el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun
inconveniente pueda mejorarse 0 corregirse; como resultado de la aplicacion de
esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta
llegar a ser lideres.

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un
nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe
incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.
El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos
gue van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya
que las fallas de calidad cuestan dinero.

Asimismo este proceso implica la inversibn en nuevas maquinaria y equipos de
alta tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los
clientes, el aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de
la capacitacion continua, y la inversion en investigacion y desarrollo que permita a
la empresa estar al dia con las nuevas tecnologias.

6.1.1 Actividades basicas de mejoramiento:
Compromiso de la Alta Direccion:

El proceso de mejoramiento debe comenzase desde los principales directivos y
progresa en la medida al grado de compromiso que éstos adquieran, es decir, en
el interés que pongan por superarse y por ser cada dia mejor.

1. Consejo Directivo del Mejoramiento:

Esta constituido por un grupo de ejecutivos de primer nivel, quienes estudiaran el
proceso de mejoramiento productivo y buscaran adaptarlo a las necesidades de la
compainia.

2. Participacion Total de la Administracion:
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El equipo de administracién es un conjunto de responsables de la implantacién del
proceso de mejoramiento. Eso implica la participacion activa de todos los
ejecutivos y supervisores de la organizacion. Cada ejecutivo debe participar en un
curso de capacitacion que le permita conocer nuevos estandares de la compaiiia y
las técnicas de mejoramiento respectivas.

3. Participacion de los Empleados:

Una vez que el equipo de administradores esté capacitado en el proceso, se daran
las condiciones para involucrar a los empleados. Esto lo lleva a cabo el gerente o
supervisor de primera linea de cada departamento, quien es responsable de
adiestrar a sus subordinados, empleando las técnicas que €l aprendio.

4. Participacion Individual:

Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los individuos los medios
para que contribuyan, sean medidos y se les reconozcan sus aportaciones
personales en beneficio del mejoramiento.

5. Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de los
procesos):

Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para ello se
elaboran diagramas de flujo de los procesos, después se le incluyen mediciones,
controles y bucles de retroalimentacién. Para la aplicacion de este proceso se
debe contar con un solo individuo responsable del funcionamiento completo de
dicho proceso.

6. Actividades con Participacién de los Proveedores:

Todo proceso exitoso de mejoramiento debe tomar en cuenta a las contribuciones
de los proveedores.

7. Aseguramiento de la Calidad:

Los recursos para el aseguramiento de la calidad, que se dedican a la solucién de
problemas relacionados con los productos, deben reorientarse hacia el control de
los sistemas que ayudan a mejorar las operaciones y asi evitar que se presenten
problemas

8. Planes de Calidad a Corto Plazo y Estrategias de Calidad a Largo Plazo:
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Cada compaiiia debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo. Después
debe asegurarse de que todo el grupo administrativo comprenda la estrategia de
manera que sus integrantes puedan elaborar planes a corto plazo detallados, que
aseguren que las actividades de los grupos coincidan y respalden la estrategia a
largo plazo.

9. Sistema de Reconocimientos:

El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma de pensar de las personas
acerca de los errores. Para ello existen dos maneras de reforzar la aplicacion de
los cambios deseados: castigar a todos los que no logren hacer bien su trabajo
todo el tiempo, o premiar a todos los individuos y grupos cuando alcancen una
meta con realicen una importante aportacion al proceso de mejoramiento

6.2SERVICIO

Un servicioes un conjunto de actividades que buscan responder a las
necesidades de un cliente. Los servicios incluyen una diversidad de actividades
desempefiadas por un crecido nimero de funcionarios que trabajan para el estado
(servicios publicos) o para empresas particulares (servicios privados)

El servicio al cliente es una potente herramienta competitiva de mercadotecnia
para las organizaciones, para ello es importante que la empresa defina las
siguientes interrogantes:

1.- ¢Qué servicios se ofreceran? Para determinar cuales son los que el cliente
demanda, para ello se deben realizar encuestas periddicas que permitan
identificar los posibles servicios a ofrecer, ademés se tiene que establecer la
importancia que le da el consumidor a cada uno de ellos.

2.- ¢ Qué nivel de servicio se debe ofrecer? Ya se conoce qué servicios requieren
los clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad y calidad que desean, para
hacerlo, se puede recurrir a varios elementos, entre ellos; compras por
comparacion, encuestas periddicas a consumidores, buzones de sugerencias,
sistemas de quejas y reclamos.

27


http://es.wikipedia.org/wiki/Actividad_econ%C3%B3mica
http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicios_p%C3%BAblicos

3.- ¢Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios? Para ello es importante
identificar el servicio deseado por los clientes, a través de disefio, prueba y nuevas
necesidades que van surgiendo por los mismos.

6.2.1 Importancia del servicio al cliente:

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las
ventas, tan poderosas como los pueden ser los descuentos, la publicidad o la
venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener
uno. Por ello las compafiias se han visto en la necesidad de optar por asentar por
escrito, como actuara en los servicios que ofrecera.

Se han observado e identificado que los clientes en la actualidad son mas
sensibles al servicio que reciben de sus suministradores, debido a la mayor
competencia que existen en los mercados y las diversidad de estrategias que
utilizan para satisfacer a sus clientes, sensibilizandose por ello de buscar la mejor
opcién en tiempo, dinero y servicio.

Contingencias del servicio: Todas las personas que entran en contacto con el
cliente proyectan actitudes que afectan a éste, desde que el representante de
ventas tiene contacto con él, al llamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta,
el servicio técnico al llamar para instalar un nuevo equipo o0 servicio en la
dependencias, y el personal de las ventas que finalmente, logra el pedido.
Consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma de
‘como la empresa concibe negocios, como trata a los otros clientes y cémo
esperaria que le trataran a él”.2

6.3SATISFACCION DEL CLIENTE:

Siempre se discute sobre la necesidad de medir la satisfaccidon de los clientes de
una empresa. Aungue muchos no estan de acuerdo con este mecanismo, esta
medicion es fundamental para conocer cual es la percepcion y expectativas que

2MEJIA LIRA Maria Carmen ¢, Coémo se Puede Mejorar el Servicio al Cliente? Publicado en 2009 [Libro Disponible en linea].
internet: <http://www.hacienda.go.cr/centro/datos/Libro/C%C3%B3mo%20mejorar%20el%20servicio%20al%20cliente.pdf >
[con acceso el 7 de Diciembre de 2013].
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tienen los consumidores en relacion a los productos o servicios que ofrece una
compaiia.

La satisfacciéon del cliente no es mas que el conjunto de sensaciones que
experimenta un consumidor al realizar una compra, utilizar el producto y notar que
éste funciona, todo bajo un excelente servicio otorgado por el vendedor.

Para lograr este bienestar, las empresas no deben olvidar la importancia que tiene
la calidad y el servicio, ya que ambos son complementarios y crean a clientes
leales, lo cuales permanecen en el tiempo. De acuerdo a esto, si no se toma en
cuenta la medicion como algo factible de realizar, entonces no se podran mejorar
las falencias que la empresa o un producto presentan.

6.3.1. ¢, Como medir la satisfaccion de los clientes?

La herramienta mas eficaz para llevar a cabo este trabajo son las encuestas o
sondeos, los cuales, por lo general, se realizan después de efectuarse la compra,
aunque padecen de inconvenientes al ser demasiado largas, ya que cansan al
cliente y éste opta por no seguir respondiendo el cuestionario de preguntas.

Para evitar que esto ocurra se deben definir ciertos objetivos de la encuesta como:
v' Determinar qué es lo que se esta haciendo mal desde el punto de vista de
los clientes con el fin de detectar oportunidades de mejora.
v Informarse sobre cuales son los servicios o productos adicionales que se
pueden ofrecer a los consumidores para otorgarles una mejor experiencia.
v" Medir el grado de satisfaccion.

Ademas de las encuestas, preguntar qué puntaje le otorgaria a la empresa al
recomendarla a algun amigo, también es una herramienta que permite conocer la
satisfaccion de los clientes, ya que con un escala de 1 a 10 quienes realizan los
estudios podran determinar estadisticamente qué es lo que mas molesta o
beneficia a quienes adquieran un determinado producto.

Otro método efectivo es la entrevista personal, la cual se basa en una estructura
previamente diseflada para seguir un orden jerarquico en cuanto a las preguntas
que se le realizard a una persona. Para esto es importante seguir los siguientes
pasos:

v Desarrollar una introduccién que dé a conocer el objetivo de la entrevista.
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v Escribir a mano cada una de las preguntas y su orden.
v' Contestar personalmente las preguntas para establecer si el orden que se

asignd estéa correcto.

6.3.2. Beneficios de la Satisfaccion del Cliente:

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en
tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de
lograr la satisfaccion del cliente:

6.3.3.

Primer Beneficio:(la lealtad del cliente), El cliente satisfecho, por lo
general, vuelve a comprar [1]. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio
su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos
adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: (Difusién gratuita), El cliente satisfecho comunica a
otros sus experiencias positivas con un producto o servicio [1]. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio una difusiobn gratuita que el cliente
satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio:(una determinada participacion en el mercado) El cliente
satisfecho deja de lado a la competencia [2]. Por tanto, la empresa obtiene
como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

Elementos de la satisfaccion del cliente:

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir
un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el
cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

o Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
o Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.
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o Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en
la realidad.

o Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en
el cliente.

o Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
Dada su complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigacion que comienza y
termina en el "cliente”.

2. Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por
el efecto de una o mas de éstas cuatro situaciones:

o Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

o Experiencias de compras anteriores.

o Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion
(p.€j.: artistas).

o Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas
son demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy
altas, los clientes se sentirAn decepcionados luego de la compra [2].

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los
indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en
la calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de
un aumento en las expectativas del cliente [2] situacién que es atribuible a
las actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas
personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente" las
"expectativas” de los clientes para determinar lo siguiente:
o Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

o Si estdn a la par, por debajo o encima de las expectativas que
genera la competencia.

o Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a
compratr.
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3. Los Niveles de Satisfaccién: Luego de realizada la compra o adquisicién
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres
niveles de satisfaccion:

o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede
a las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara
de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma
empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo
hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad
condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor
porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple
preferencia racional (lealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes
mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de lo que
prometieron.

6.4CREACION DE VALOR, SATISFACCION Y LEALTAD:

Las empresas actuales han venido replanteando las teorias del servicio al cliente,
con el fin de darle el protagonismo que se merece al mismo, anteriormente se
estipulaba al gerente como la cabeza de toda organizacion, teoria que hoy en dia
es obsoleta. Las organizaciones con nuevas tendencias ubican a los
consumidores en la parte superior, los siguientes en importancia son quienes
estdn en contacto directo con ellos, que son los empleados que entienden,
conocen y satisfaces a los clientes. Debajo de ellos estan los directivos
intermedios, que se encargan de apoyar a los anteriores para que puedan atender
correctamente a los clientes: y en la base esta la alta direccion, cuya tarea
consiste en encontrar y apoyar a los buenos directivos intermediarios.
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Tabla No. 1: Pirdmide satisfaccion del cliente

Fuerza de ventas

Gerentes

Fuente: Satisfaccion de servicio al cliente

En la actualidad los consumidores tienen una educacion y un exceso a la
informacion sin precedentes, y cuenta con herramientas para comprobar lo que
dicen las empresas y buscar las mejores alternativas. Entonces ¢Como toma las
decisiones definitivas? Los consumidores tienden a maximizar el valor, dentro de
los limites del costo de busqueda, de conocimiento, de la movilidad y de los
ingresos. Los consumidores consideran que oferta les reportara el mayor valor
percibido y actian en consecuencia. EI modo en que la oferta cumpla las
expectativas del cliente influird en sus satisfacciones y en las posibilidades de
volver a comprar el producto o utilizar el servicio.

6.5TECNICAS DE FIDELIZACION

La empresa en su intencion de mejorar el servicio al cliente puede emplear las
técnicas de fidelizacion las cuales son y consisten en:

6.5.1 Tarjetas de Fidelizacion.

Consiste en la creacion de tarjetas que permiten a los clientes acumular puntos
para obtener regalos o descuentos en futuras compras. Basta con que el cliente
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presente la tarjeta a la hora de realizar el pago de la compra realizada para
conseguir los puntos o descuentos.

Su objetivo es tanto mantener a los clientes actuales como aumentar la el nimero
de clientes atraidos por la consecucion de premios 0 promociones por Su
consumo. Existen varios tipos de tarjetas en funcion de los beneficios que se
ofrezcan:

De descuento directo: con ellas se aplicar un porcentaje de descuento sobre los
productos que se compran para que el cliente pague menos por el producto.

Para acumular puntos: consiste en acumular puntos, que normalmente se
obtienen en funcién del porcentaje de gasto realizado en la compra, que se
pueden canjear por dinero o regalos.

De ventajas: ofrecen privilegios como: cajas preferentes, aumentar el periodo
devolucion de compras, cajas de pago preferentes, invitaciones a eventos
especiales, etc.

Ventajas:
e No suponen ningun coste al usuario ya que no hay que pagar por tener la
tarjeta.

e Al permitir utilizar la tarjeta a otros usuarios aparte del titular de la misma
(familiares, amigos, etc.) puedan hacer uso de ella el titular puede obtener
puntos extra.

e Esféacil de usar.

e La empresa obtiene informacién facil de utilizar, que permite analizar el
comportamiento del cliente

Inconvenientes:

e Requiere un sistema informatico que nos permita llevar la gestion de
manera facil.

e Para poder beneficiarse de la utilizacion de la tarjeta, el titular debe
disponer continuamente de la misma.

e Aguellas empresas con una alta frecuencia de venta de sus productos o
con un alto crecimiento son las que mas rentabilizan la implantacién el
sistema.
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6.5.2 Cupones de Descuento.

En este tipo de fidelizacion la implicacion del usuario es muy importante ya que
sera él el encargado de obtener los cupones a través de los diferentes medios:
Escritos: recortando el cupén de descuento que le interese y presentandolo en el
establecimiento que corresponda para obtener el descuentos electrénicos: en este
caso disponemos de varias alternativas:

Imprimir el cupon de descuento para poder hacer uso de él en el establecimiento
que corresponda.

Realizar la compra por Internet en lugar de hacerlo en las tiendas e ingresa el
codigo de tu cupon al momento de pagar.

Transferir el cupén a un dispositivo movil y utilizarlo en la tienda a la hora de
pagar.

Estos bonos suelen estar dotados de un cédigo de barras que permite registrarlos
incluso sin necesidad de imprimirlos

Ventajas:

» Laimplicacion del cliente es elevada.

= Su coste es menor que el coste de las tarjetas de fidelizacion.

= Permite que nos promocionemos y asi poder atraer nuevos clientes por el
aumento en la visibilidad del negocio y la mayor difusion de la marca.

= El cliente ahorra con los productos o servicios que necesita.

» El usuario tiene acceso a productos o servicios a los que no podrian
acceder en su precio normal.

» La satisfaccion del cliente con el producto aumenta, por la sensacion de
ahorro.

= Se obtienen clientes satisfechos que probablemente vuelvan.

= Aumenta el nUmero de clientes y por tanto aumentan las ventas.

» Es una forma de dar a conocer nuestros productos o servicios. Esto hace
que cuando no haya descuentos el usuario también pueda elegirnos porque
ya nos conoce

Inconvenientes:

La participacion de la empresa es pasiva, ya que se queda esperando a que el
cliente sea el que se aproxime a ella.
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6.5.3 Dinero Virtual.

Esta practica de fidelizacion esta tomando fuerza sobre todo entre los internautas.
Se trata de una forma comoda de obtener regalos cuando se realizan compras en
tiendas virtuales o se participa en servicios de Internet.

El cliente obtiene puntos o dinero virtual tras su visita a determinadas sitios web,
bien por la utilizacion de determinados servicios o por la compra de productos.
Estos puntos o dinero virtual que pueden canjearse en otras web por regalos.

Ventajas:

Se repiten las visitas, bien en busqueda de informacion, prestacion de servicios,
adquisicion de productos, etc.

Fomentan la participacion de los clientes en las encuestas.

6.5.4 Regalos.

La funcién principal del regalo es potenciar la imagen de la empresa. El cliente
recibe un regalo al realizar la compra de un producto o servicio, este regalo puede
estar vinculado o no con la actividad de la empresa. Este regalo se le ofrece al
cliente como muestra de agradecimiento por la compra o la utilizacion de un
producto o servicio.

Hay que tener en cuenta que los regalos hay que hacerlos de manera puntual para
que el cliente no se cree la idea errénea de que la entrega de los regalos va a ser
periddica y no entienda porque ha dejado de recibirlos.

Ventajas:
Tienen un coste moderado.

En el regalo se hace constar el nombre de la empresa o marca que regala el
producto y por tanto se hace publicidad de la misma.

Inconvenientes:
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Si se hacen regalos con demasiada frecuencia se corre el riesgo de convertir un
regalo en un habito para el cliente y puede llegar a ocasionar pérdida de clientes
gue no entienden porque han dejado de recibir estos regalos.

Si la marca aparece de manera demasiado llamativa puede hacer que el usuario
sea parco a utilizar el producto.

6.5.5 Venta Cruzada (crossselling).

Los sectores que suelen utilizar esta técnica con mayor frecuencia son el
financiero y asegurador, ya que la personalizacion de la oferta permite maximizar
el éxito. La estrategia consiste en proponer al cliente una serie de productos
complementarios a la compra que estéa realizando.

Ventajas:

o Despiertan nuevas necesidades en los clientes que pueden ser satisfechas
por los nuevos productos ofertados.

o Permite que los usuarios descubran producto o servicios que podian no
conocer con anterioridad.

o Aumenta el volumen de negocio lo que incrementa la cuenta de resultados
de la empresa.

Inconvenientes:

- Las diferentes asociaciones de consumidores son criticas a la hora de
valorar la influencia que se ejerce hacia el cliente para que adquiera otros
productos.

- El cliente puede ver limitada su capacidad de eleccién a la hora de adquirir
estos productos o no.

6.5.6 Revista del Consumidor.

Se trata de una revista que edita la propia empresa, similar a las que cualquier
cliente puede adquirir en su distribuidor habitual, excepto que este tipo de
publicaciones estan orientadas a la propia empresa y a sus productos.

Esta revista se envia regularmente a los clientes suscritos sin ningan coste
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Ventajas:

Estas publicaciones normalmente abordan temas relacionados con el ocio y por
tanto abordan la fidelizacion desde el punto de vista no comercial lo que sirve para
desarrollar la imagen de la empresa.

Inconvenientes:
Este soporte solo es valido para empresas con una amplia variedad de productos.

Supone una inversion considerable en funcion del nimero de clientes a los que
deseemos enviar la publicacion.

Normalmente requiere de medidas complementarias (invitaciones a ferias o
exposiciones, comparativas, vales de descuento personalizados...)

6.5.7 Club de Clientes.

Se trata de una comunidad de clientes prioritarios, que tienen acceso a una serie
de ventajas. El club estd compuesto por otros elementos como pueden ser tarjetas
de fidelizacion, regalos o descuentos. Con este programa podemos conseguir un
dialogo permanente y personalizado con los clientes. Los pasos para desarrollar
un club de clientes exitoso son:

Descubrir caracteristicas comunes de los clientes a los que se dirige el club para
poder desarrollar el club de una manera mas focalizada.

Poner un nombre que sea capaz de captar la atencioén de los clientes. Un nombre
adecuado debe resumir los objetivos del programa y permitir a los clientes
identificarse con él.

Crear una base de datos que nos permita profundizar en el conocimiento de los
clientes y aprovechar dicho conocimiento para individualizar al méaximo la relacién.
En esta base de datos debemos incluir toda la informacién relevante sobre los
clientes que obtenemos en cada contacto con ellos. Es necesario mantener
actualizada esta informacién de manera continua. Gracias a esta informacién
podemos obtener patrones de comportamiento de los clientes.

Marcar unas pautas de contacto con los clientes acorde con sus necesidades y en
funcién de los ciclos de compra y el consumo que realiza, para ello podemos
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realizar un calendario de contactos en el que debemos incluir la frecuencia de
contacto, el canal de comunicacion y el mensaje.

Debemos personalizar el tono, el lenguaje y los contenidos para adecuarlos a los
clientes.

Debemos pensar los premios que podran obtener los clientes cuando alcanzan un
volumen de compras determinado, cuando sobrepasan la duracion de la relacién
comercial o si realizan un esfuerzo de compra importante.

Hay que desarrollar un conjunto de herramientas para poder llevar a cabo el club
de manera eficaz.

Entre estas herramientas destacan:

A través de las tarjetas de fidelizacion, que nos permiten identificar a los miembros
del club.

Con publicaciones. Asi podemos mantener el contacto y compartir informacion de
interés para los miembros del club. Entre las diferentes opciones podemos utilizar
algunas de las siguientes publicaciones: revistas, sitios webs o los resumenes de
noticias en correos electronicos.

Mediante los cupones o vales podemos comunicar a los socios del club las
diferentes promociones. Debemos estudiar la satisfaccion de los miembros del
club.

Tenemos que hacer que el club sea lo mas dinAmico posible con novedades,
nuevas herramientas y nuevas ventajas que sean del interés de los miembros,
siempre en funcion de las opiniones de los socios y la evolucion del mercado.

Ventajas:

* Incremento de ventas cruzadas y complementarias.

» Alto conocimiento de los clientes.

» El cliente se siente atraido por los servicios del club, por el asesoramiento,
y por las ventajas que pueden conseguir gracias a acumular varias
compras.

Inconvenientes:

Requiere una alta dedicacién por parte de la empresa.
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6.5.8 Call Centers.

Los call center son centros telefénicos de atencion al cliente. En ellos los clientes
pueden resolver cualquier duda sobre un producto o servicio que han adquirido o
que deseen adquirir. Es importante ser muy rigurosos en la atencion al cliente
ofreciendo un servicio de alta calidad ya que sera la cara de la empresa y juega un
papel muy importante en la imagen que el cliente se forma de la organizacion.

Ventajas:

Rapidez y objetividad: la atencidon es inmediata sin esperas 0 con una espera
minima.

Cuentan con una amplia base para la resolucién de problemas basicos o temas
triviales que agilizan la respuesta.

Se dispone de una via de contacto concreta que facilita a los clientes la
comunicacién con la empresa para resolver sus dudas de manera comoda.

El sistema de atencion esta segmentado por lo que permite gestionar las consultas
de manera efectiva en funcion al tema a tratar.

El personal estd formado y cualificado para atender a los clientes y son los
responsables de atender y solucionar las consultas.

Se pude atender a un gran volumen de clientes con una amplitud de horario
considerable e incluso llegando a 24 horas por 365 dias. Esto crea una economia
de escala que reduce los costes medios de la atencion y aumenta el margen de
beneficio.

Permite la creacion de oferta de productos y servicios a gran escala que necesitan
atencion personalizada.

Permite detectar problemas de manera rapida y por tanto agilizar su resolucion.
Inconvenientes:

Pueden producirse retrasos en la resolucion de las gestiones por diversos motivos:
cuando ciertos servicios basicos no forman parte del menu principal, si el
encargado de la atencion solo sabe responder a cuestiones basicas, si surge algo
nuevo y el encargado de la atencion se pierde o no encuentra la solucion o por
una mala formacion del encargado de la atencién que no es capaz de resolver
ninguna duda y mantiene al cliente colgado al teléfono mas tiempo del necesario.
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Aumenta el coste por los recursos humanos necesarios para la formacion del call
center.

Si contamos con un perfil de clientes acostumbrados a reclamar cualquier cosa
puede producir una sobrecarga a los encargados de la atencion lo que disminuye
su productividad y aumenta los gastos.

Una mala atencién, o una atencion no realizada pueden hacer que nuestros
clientes queden insatisfechos e incluso se enfaden y tomen acciones mas
drésticas para resolver los problemas (escribir criticas a la empresa e incluso
tomar acciones por la via judicial).

6.5.9 Descuentos.

La idea de este tipo de fidelizacion es reducir el precio de venta de un producto
para incentivar la compra de éste. Es un buen reclamo para aquellos que
inauguran su actividad y necesitan afluencia de clientes, pudiendo convertirse en
una ventaja competitiva durante los primeros meses de actividad.

Ventajas:

Los clientes se ven atraidos hacia el negocio por la reduccién sustancial del
precio.

Aumenta la venta cruzada. Si un cliente necesita adquirir un producto que ha
rebajado su precio puede hacer que su presupuesto se ajuste para la adquisicion
de otro producto del que tenia necesidad pero que no era prioritario.

Inconvenientes:

Es importante recalcar que el descuento es temporal para que el publico no
perciba esta reduccién del precio como permanente, ya que tendria un resultado
contraproducente.

A la hora de planificar la accién hay que tener en cuenta el mercado objetivo para
no perder volumen de negocio al finalizar la campafa.
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6.6 MOMENTO DE VERDAD

El momento de la verdad. Es todo evento en el cual el cliente se pone en contacto
con cualquier aspecto de la organizacién y forma una impresion de la calidad de
Su servicio.

En cada momento que experimenta el cliente desde que decide que tiene la
necesidad de su servicio e inicia los contactos con su organizacion, surge el
momento de la verdad. Los momentos se clasifican de la siguiente forma: Servicio
al cliente

= Momentos estelares. Es todo momento en el cual, el cliente al ponerse en
contacto con cualquier aspecto de la organizacién se forma una impresion
POSITIVA de la calidad del servicio, debido a que su percepcion sobre el
servicio que se le ofrece es 100% favorable.

» Momentos amargos. Es todo momento en el cual el cliente al ponerse en
contacto con cualquier organizacion se forma una impresion NEGATIVA de
la calidad del servicio que ofrece, siendo este DESFAVORABLE.

Recordemos que si un cliente recibe un momento amargo, puede transmitirlo a
otros clientes, trayendo como consecuencia el desprestigio de la organizacion, por
lo tanto menos clientes y con ello menos ingresos para la empresa.
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7 DISENO METODOLOGICO

En esta investigacion se realizé un tipo de investigacion cuantitativa, la eleccion de
este método se debid principalmente porque permite medir el problema de estudio
mediante una guia de observacion y una encuesta que sirve como instrumento de
recoleccion de datos con el objetivo de conocer los resultados del estudio aplicado
en la muestra de seleccion. También se utiliz6 el método observacional
descriptivo porque no se interviene manipulando la realidad solo se observa,
describe, mide y explica cada variable que se esta estudiando, se encarga de
buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-
efecto y se ocupa tanto de determinar la causa, como los efectos mediante la
prueba de hipétesis.

7.2 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION:

Teniendo en cuenta los factores que se estudiaron en esta investigacion y de los
resultados que se esperan obtener con la misma, se analizaron y aplicaron los
métodos necesarios para cumplir con los objetivos del estudio:

» No experimental: Porque no se interviene manipulando la realidad, solo se
observa, describe, mide y explica cdmo se manifiesta esta y sus
componentes.

» Transversal: Porque se estudia las variables simultaneamente

» Correlacional: Porque se estudia la relacion casual que existe entre las dos
variables

Para obtener los datos con los que se trabajaron en esta investigacion se
encuestaron los asociados en los momentos de verdad en las diferentes sedes de
la cooperativa para poder obtener una muestra donde se reflejara el cumplimiento
o0 no de las expectativas de los asociados en el momento de la utilizacién del
servicio.

FORMULA:
NZ?PQ
e2 (N —1) + Z2PQ
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Donde:

n = Tamafo de la muestra
N= Tamafio de la poblacion
Z= Margen de confiabilidad
P= poblacion éxito

Q= Probabilidad de fracaso

e = Margen de error

Tabla No. 2: Ficha Técnica Encuesta Popayan

UNIVERSO 3083

ERROR MUESTRAL 5%

TIPO DE MUESTREO Aleatoria simple

FECHA DE RECOLECCION DE
DATOS Septiembre- Octubre de 2013

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla No. 3: Ficha Técnica Encuesta El Bordo

UNIVERSO 3083

ERROR MUESTRAL 5%

H

TIPO DE MUESTREO Aleatoria simple

FECHA DE RECOLECCION DE
DATOS Septiembre- Octubre de 2013

Aplicacion de encuesta comprendida por 13
RECOLECCION DE DATOS preguntas

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla No. 4: Ficha técnica encuesta Santander de Quilichao

UNIVERSO

ERROR MUESTRAL

TIPO DE MUESTREO

3083

5%

Aleatoria simple

FECHA DE RECOLECCION DE
DATOS

RECOLECCION DE DATOS

Septiembre- Octubre de 2013

Aplicacién de encuesta comprendida por 13
preguntas

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez realizadas el nimero de encuestas arrojadas por la férmula en las
diferentes agencias de la cooperativa se procede a la tabulacion de las mismas,
donde se realizara un cruce de estas con el fin de identificar problemas presentes
en los resultados, con el fin de realizar las respectivas conclusiones y
recomendaciones, para que la cooperativa disefie las estrategias necesarias para
la solucion de algunos inconvenientes reflejados en el resultado de esta
investigacion y fortalecimiento de virtudes del servicio presentes también en los
resultados de la investigacion, ademas de plantear un plan de mejoramiento para
la cooperativa con el cual se busca mejorar las falencias encontradas en la

mismas
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8 RESULTADOS

8.1. FASE 1 (UNO) RECOPILACION DE INFORMACION.

De acuerdo a la investigacidon realizada por experiencia propia y por consulta
telefonica e internet se encontré que la cooperativa CODELCAUCA cuenta con 3
agencias distribuidas asi: agencia Popayan ubicada en Calle 3 #8-22, Centro,
agencia El Bordo ubicada en Avenida Calle Nueva 5 N #2-46 y la agencia
Santander de Quilichao ubicada en Carrera 9 #4-60. La cooperativa
CODELCAUCA con mas de 30 afios de fundacion ha venido creciendo
posicionandose en el departamento del Cauca como una opcién de solucién a las
necesidades financieras de los habitantes del mismo se define de la siguiente
manera: Somos una entidad cooperativa de caracter privado sin animo de lucro,
perteneciente al sector solidario, ofrecemos nuestro portafolio de Servicios a:
Pensionados, Empleados Publicos, Trabajadores Oficiales, Empleados de
Empresas Privadas, Comerciantes e Independientes.

La cooperativa CODELCAUCA ha venido aumentando sus clientes lo que significa
un excelente posicionamiento en el mercado, hasta la fecha CODELCAUCA tiene
3.083 asociados que estan divido en las 3 agencias del departamento distribuidos
de la siguiente manera:

v' 2.330 agencia Popayan
v' 436 agencia Santander de Quilichao
v’ 317 agencia El Bordo

Una persona que decide ser asociada de la cooperativa ademas de tener la
oportunidad de acceder a uno de los diferentes créditos que ofrece la cooperativa
entre los cuales estan: crédito de libre inversion, crédito educativo, crédito de
turismo, credisalud y estética, crédito compra computador y crediaportes, asumen
el compromiso de hacer el pago de unos aportes que se cancelan mensualmente
y su valor depende de los ingresos del asociado, estipulados de la siguiente
manera:

v' $25.600 si tiene ingresos entre $589.500
v' $29.200 si tiene ingresos entre $884.251-2"711.700

v' $32.200 si tiene ingresos superiores a $2°711.700
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La cooperativa CODELCAUCA con el fin de brindar un excelente servicio a sus
asociados y sus beneficiarios crea la fundacion funcodelcauca, con el objetivo
brindar servicios adicionales a sus asociados y nucleo familiar donde ser brindan
cursos de decoracidn navidefia, decoracion con globos, bisuteria, manualidades,
actividades de recreacibn como lo son paseos ecoldgicos, paseos a sitios
turisticos etc., también se hace la celebracion de fechas especiales como el dia
del nifio, Halloween, dia de la madres, dia del padres entre otros, realiza
concursos de dibujo, cuentos entre otros, en los cual se premia a los mejores
jovenes y nifios participantes, ademas cuenta con un grupo de danzas
permanente que realiza presentaciones en las actividades realizadas por la
mismas; con estas actividades la cooperativa pretende llegar a las familias de los
asociados para no solo brindar un servicio de crédito si no fortalecer los lazos
familiares, de amistad y que de una u otra forma los beneficiarios reciban una
parte de la cooperativa.

Figura No. 1: Departamento Comercial Cooperativa CODELCAUCA

Fuente: Cooperativa CODELCAUCA
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Figura No. 2: Sala de Espera Cooperativa CODELCAUCA

Fuente: Cooperativa CODELCAUCA

Figura No. 3: Sala de Espera Cooperativa CODELCAUCA 2

Fuente: Cooperativa CODELCAUCA
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Figura No. 4: Entrada Cooperativa CODELCAUCA

Fuente: Cooperativa CODELCAUCA

Como servicios adicionales la cooperativa CODELCAUCA, brinda a sus asociados
gue llevan mas de 4 meses afiliados a la misma, una tarjeta TAF (Tarjeta Asociado
fiel), con la cual los asociados y sus beneficiarios reciben descuentos en empresas
que tiene convenio con la cooperativa en el momento de realizar una compra
presentando esta tarjeta, los asociados reciben descuentos en salud, educacion,
recreacion, ropa, agropecuario, calzado, drogueria, ferreteria, hogar, vehiculos,
restaurantes, hoteles, servicios funerarios, tecnologia, tiendas naturistas, turismo,
veterinaria y papeleria.
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Figura No. 5: Taller Decoracién con Flores

Fuente: Cooperativa CODELCAUCA

Figura No. 6: Taller con Flores 2

Fuente: Cooperativa CODELCAUCA
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Figura No. 8: Taller Decoracion Navidena

Fuente: Cooperativa CODELCAUCA

Figura No. 9: Taller de Decoracién navidefa 2
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Fuente: Cooperativa CODELCAUCA
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Cuando un consumidor toma la decision de comprar un bien o utilizar un servicio
busca obtener la mejor experiencia de comodidad y conformidad, para garantizar
esta experiencia a los asociados de la cooperativa cada una de las agencias
cuentan con una infraestructura moderna dotadas de muebles y enseres de
excelente calidad que le permitan a los colaboradores y empleados de la
cooperativa tener una jornada laboral comoda para poder brindar un excelente
servicio a sus asociados ademas de generar una apropiacion por su entidad

En cuanto a los canales de distribucion utilizados en la cooperativa estos se hacen
de forma conjunta, es decir, por medio de asesores financiero, estos asesores
estan distribuidos de la siguiente manera asesores comerciales: que se encargan
atender a los comerciantes y hacer el estudio crediticio correspondiente para la
asignacion del crédito, y los asesores de libranza: los cuales se encargan de
atender y hacer el estudio crediticio a los asociados que buscan hacer un
préstamo y quieren hacer el pago de cuotas por medio de nomina

8.2FASE 2 (DOS) DIAGNOSTICO:

La investigacion acerca del entorno de la cooperativa se realizd a través de
medios digitales, con el fin de hacer un diagndstico de las amenazas y debilidades
de la misma

La competencia es uno de los factores mas importantes que toda organizacién
debe analizar y evaluar para tener una perspectiva de su realidad. Popayan es la
segunda ciudad con mayor desempleo en el pais donde la mayoria de sus
habitantes viven del trabajo informal y otra gran mayoria son empleos de
entidades publicas siendo asi Popayan una ciudad donde no hay demasiada
circulacién de dinero y con un consumo bastante bajo, ademas de que sus
habitantes ahorran para cubrir sus gastos , a su vez el departamento del Cauca
no es una de las regiones mas atractivas para invertir dada la situacién de orden
publico tan delicada que se vive, lo que indica que no es generadora de empleo
donde tampoco hay un consumo bastante importante producto de los bajos
ingresos que reciben sus habitantes. Dado estos factores, las entidades
dedicadas a generar créditos financieros son muy apetecidas en el mercado local
y regional, las cuales han venido creciendo de forma importante durante los
ultimos afos, generando una competencia de intereses, beneficios etc. Que
favorecen a los consumidores, asi mismo los bancos con el cobro de intereses
financieros bajos y cobertura de cartera estan compitiendo en este nicho de
mercado.
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Después de un estudio exhaustivo por medio de medios digitales y observando el
comportamiento del mercado local se determind que la mayor competencia que
presenta en este momento la cooperativa CODELCAUCA es la cooperativa
COPROCENVA, entidad que tienen una trayectoria bastante grande en el
mercado financiero y un gran posicionamiento en el mercado de Popayan y el
Cauca. La cooperativa COPROCENVA es una cooperativa de ahorro crédito y
beneficios sociales a nivel nacional, que cuenta con mas de 30.000 asociados a
nivel nacional y mas de 45 afnos de fundada. La cooperativa COPROCENVA tiene
como base fundamental el servicio de tres tipos de crédito:

e Libre inversion: Libre inversion consumo, libre inversiébn avance prima,
libre inversion crédito confianza, libre inversion cupo de crédito

e Lineas Especiales: Lineas especiales crédito para vivienda, lineas
especiales crédito para vehiculo, lineas especiales crédito educacion,
lineas especiales crédito salud y turismo, lineas especiales crédito
aportes.

e Linea para independientes: linea para independientes fomento y
produccion, linea para independientes microcrédito.

Ademas de los servicios de crédito la cooperativa COPROCENVA ofrece a sus
asociados y beneficiarios el servicio de ahorro, que consiste en la apertura de
cuenta de ahorros de forma individual, conjunto o alternativa y la obtencion de una
tarjeta débito que puede ser utilizada las 24 horas del dia en los bancos del grupo
aval, con una rentabilidad bastante alta y competitiva, estos programas de ahorro
que ofrece la cooperativa COPROCENVA se encuentran clasificados de la
siguiente manera:

% Ahorro a la vista: Ahorro rinde mas, ahorro tradicional, cuenta joven,
cuenta moneditas

% Ahorro programado: ahorro programado fidelidad
s Ahorro atérmino: CDAT

Los seguros también es un servicio que cubre la cooperativa COPROCENVA
disefiados para protegerlo de eventos desafortunados que puedan afectar la
estabilidad de su familia entre los seguros que ofrece dicha cooperativa se
encuentran: incapacidad total y permanente, anexo de indemnizacion adicional por
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muerte accidental y beneficios por desmembracion, enfermedades graves y renta
diaria por hospitalizacion.

Entre los multiples servicios que ofrece la cooperativa, COPROCENVA otorga a
sus asociados y beneficiarios programas de bienestar social compuestos por :
descuentos y subsidios en educacion primaria, secundaria pregrados y
postgrados; actividades deportivas, recreativas y de turismo asi como patrocinio
en las mismas; proyeccion comunitaria que consiste en la construccion y dotacion
de aulas escolares y el cuidado y preservacion del medio ambiente; programas
especiales al adulto mayor, semilleros de juventudes y celebracion de fechas
especiales; auxilios de solidaridad dando apoyo econdmico en casos fortuitos y de
calamidad doméstica de asociado y su nucleo familiar.

Para hacer un estudio mucho mas profundo de las ventajas y desventajas que
presenta la cooperativa CODELCAUCA frente a su principal competencia se
disefiara a continuacion una matriz DOFA con el objetivo de disefiar estrategias
que le sirvan a la cooperativa CODELCAUCA a aumentar sus asociados y lograr
un mayor posicionamiento en el mercado y la satisfaccion de sus asociados.

Figura No. 10: Agencia Cooperativa COPROCENVA Popayan

Qsume  COPTESCENNE

e
e

Fuente: Pagina web de la cooperativa
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8.3FACTOR INTERNO

Tabla No. 5: Fortalezas y Debilidades de CODELCAUCA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Es una entidad regional, que fue
fundada por trabajadores del sector
publico de la region, lo que garantiza
fidelizacion

Falta de asesores financieros para
cubrir la demanda de personal, en la
sede de Popayan

Tiene personal capacitado y humano
que satisfacen las necesidades de los
clientes

Falta de organizacion en la asignacion
de los turnos a los asociados para ser
atendidos

Diversidad en el portafolio de servicios

los
los

No se lleva un control de
descuentos a los que acceden
asociados que reciben la tarjeta TAF

Gran cantidad de descuentos vy
programas de bienestar social

No se hace una  adecuado
reclutamiento o invitacibn de los
asociados a los diferentes cursos que
se orientan en la cooperativa

Alianzas estratégicas con empresas
reconocidas

No hay comunicacion de los
excedentes de aportes a los asociados

Alto sentido de compromiso social

Falta incremento de crecimiento en el
manejo de redes sociales

Infraestructura adecuada y comoda

No hay incremento de cobertura en
cursos en las agencias de El Bordo y
Santander de Quilichao

Rotacién en la variedad de cursos que
se orientan en la cooperativa para los
asociados y beneficiarios

Mala planeacion de reuniones con

asesores y jefes

Tener la tasa mas baja de interés en el
mercado local (1,7%), para esta linea
créditos.
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

La aceptacion vy fidelidad de los
asociados de la cooperativa que llevan
mas de 2 afos.

Los asociados del a agencia Popayan
califican a la cooperativa como “buena”,
cuando deberia ser su evaluacion
excelente, mejorando su servicio Yy
aumentando sus beneficios.

Gran acogida de la cooperativa por
parte de los asociados en las agencias
de El Bordo y Santander de Quilichao,
representado en el incremento de
asociados.

Regular calificacion del servicio de
crédito de la cooperativa. Al no prestar
a los asociados un monto mayor para
satisfacer sus necesidades.

Fuente: Elaboracion propia

8.4FACTOR EXTERNO

Tabla No. 6: Oportunidades y Amenazas de CODELCAUCA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Mercados financieros sin atender en
diversos municipios del departamento
del Cauca

La creciente competencia de servicios
similares

Nuevas tecnologias para el area
financiera y comercial para diversos
mercados

Tecnologia avanzada

Diferentes entidades a nivel nacional,
dispuesta a realizar convenios con
cooperativas financieras

Mayor cobertura a nivel regional y
nacional por parte de otras
cooperativas

Las cooperativas tienen bajos interés
crediticios para sus asociados

Mas experiencia por parte de la mayor
competencia (COPROCENVA)

Avances en
mercado

la participaciéon en el

Mayor diversidad de servicios vy
beneficios por parte de otras entidades
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OPORTUNIDADES AMENAZAS

El desempleo y el empleo informal que
se vive en la region y el departamento

Las persona no tienen cultura de
ahorro

Fuente: Elaboracion propia

8.5DOFA

Tabla No. 7: DOFA

58




DOFA

FORTALEZAS

1. Es una entidad regional, que fue
fundada por trabajadores del sector
publico de Ila region, lo que
garantiza fidelizacién

2. Tiene personal capacitado vy
humano que  satisfacen las
necesidades de los clientes

3. Diversidad en el portafolio de
servicios

4. Gran cantidad de descuentos
programas de bienestar social

5. Alianzas estratégicas con empresas

reconocidas

Alto sentido de compromiso social

Infraestructura adecuada y comoda

Rotacion en la variedad de cursos

que se orientan en la cooperativa

para los asociados y beneficiarios

9. Tener la tasa mas baja de interés en
el mercado local (1,7%)

10. La aceptacion y fidelizacion de los
asociados de la cooperativa que
llevan més de 2 afios asociados

11. Gran acogida de la cooperativa por
parte de los asociados en las
agencias de El Bordo y Santander
de Quilichao

© N

DEBILIDADES

1. Falta de asesores financieros para
cubrir la demanda de personal, en la
sede de Popayan.

2. Falta de organizacibn en la

asignacion de los turnos a los
asociados para ser atendidos

3. No se lleva un control de los
descuentos a los que acceden los
asociados que reciben la tarjeta
TAF

4. No se hace wuna adecuado

reclutamiento o invitacion de los
asociados a los diferentes cursos
gue se orientan en la cooperativa

5. No hay comunicacion de los
excedentes de aportes a los
asociados

6. Falta incremento de crecimiento en
el manejo de redes sociales

7. No hay incremento de cobertura en
cursos en las agencias de El Bordo
y Santander de Quilichao

8. Mala planeacion de reuniones con
asesores y jefes.

OPORTUNIDADES
1. Mercados financieros sin atender en
diversos municipios del
departamento del Cauca.
2. Nuevas tecnologias para el area
financiera y comercial para diversos
mercados

FO

Aprovechar el mercado sin atender y buscar
mayor expansion de la CODELCAUCA con
alianzas estratégicas, utilizando el personal
capacitado y diversidad de productos para
ofrecer (f1, 2, 3, 4,5,9,7, 10: O1,3,4)

DO

Implementacion de nuevas tecnologias para
buscar mejoramiento en el funcionamiento
de procesos.

cantidad de asesores

Capacitar mayor
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3. Diferentes entidades a nivel | Implementar nuevas tecnologias en los | financieros y utilizar nuevas tecnologias,
nacional, dispuesta a realizar | procesos para el mejoramiento y | para lograr mayor atencion en diferentes
convenios con cooperativas | fortglecimiento de CODELCAUCA | municipios del departamento, (D 1,2,4 — O
financieras . | (F3,8,702) 1,2,4)

4. Las cooperativas tienen bajos .
interés  crediticios para  sus Aprovechar el valor agregado que se tiene
asociados sobre la competencia para vincular nuevos

asociados (f9: 01, 4)
AMENAZAS FA DA

1. La creciente competencia de

servicios similares
2. Tecnologia avanzada
3. Mayor cobertura a nivel regional y

nacional por parte de otras
cooperativas

4. Mas experiencia por parte de la
mayor competencia (
COPROCENVA)

5. Avances en la participacién en el
mercado.

6. Mayor diversidad de servicios vy
beneficios por parte de otras
entidades.

7. El desempleo y el empleo informal
que se vive en la regién y el
departamento.

8. Las persona no tienen cultura de
ahorro

Buscar el fortaleciendo de CODELCAUCA,
aprovechando fortalezas de la empresa para
incrementar mercados y tener ventaja
competitiva.

Aprovechar las alianzas estratégicas para
fortalecer CODELCAUCA logrando mayor
participacion en el mercado y disminuir a la
competencia (f5 - A4, 5).

Aprovechar la alta fidelizacion de los
clientes actuales y ampliar el mercado con
estrategias de atracciébn para amigos o
familiares de los clientes actuales(f
1,6,10,11 -A1, 2, 3)

Buscar ventaja competitiva para fortalecer
CODELCAUCA, y mejorar sus procesos.

Lograr una mejor organizacion
administrativa de CODELCAUCA, para
lograr ser més fuertes en el mercado

financiero y mejorar la participacion en el
mercado, alcanzando un buen crecimiento
empresarial.
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8.5. RESULTADOS OBTENIDOS DE LA APLICACION DE LAS
ENCUESTAS A LOS ASOCIADOS DE LA COOPERATIVA
CODELCAUCA

El método de medicidon es una encuestas (ver anexo No...1) que se aplica a los
diferentes usuarios de los municipios de Popayan, El Bordo y Santander de
Quilichao, para recolectar informacion primarias de las percepciones de los
clientes respecto al servicio prestado por la Cooperativa CODELCAUCA.

Esta encuesta permitira:

v' Conocer que piensan los clientes acerca del servicio que presta la
cooperativa

v Identificar actitudes, percepciones, carencias, ineficiencias y defectos en la
prestacion del servicio

8.5.1. Agencia Popayéan

Grafico No.1: Sexo de los asociados (agencia Popayan)

SEXO DE LOS ENCUESTADOS

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis: En este grafico del sexo de los asociados podemos analizar que el 57%
de estos son mujeres, y que el 43% son hombres es un factor bastante importante
para establecer los beneficios, regalos y servicios que se ofrecen en la cooperativa
ya que las mujeres son mas participativas, criticas y decisivas en el momento de
tomar una decision, pero también es importante tener en cuenta que los hombres
son un porcentaje mayoritario , asi que es responsabilidad de la cooperativa hacer
un equilibrio de tendencias y gustos en los beneficios sociales y servicios que se
ofrecen para tener satisfechos a los dos géneros

Gréafico No. 2: Zona de residencia de los asociados (agencia Popayan)

ZONA DONDE VIVE EL ENCUESTADO

M zona rural
B Zona Urbana

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: la zona donde residen los asociados es una variable importante y este
grafico muestra que el 75% de los de los asociados se encuentran en la zona
urbana , y el 25% en la zona rural lo que hace mas facil el acceso de los
asociados a los servicios ofrecidos por la cooperativa, lo que garantiza mayor
participacion de estos
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Grafico No. 3: Ocupacion de los asociados (agencia Popayan)

OCUPACION DEL ENCUESTADO

M Empleado
M Pensionado
Ocomerciarts

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: Esta grafica nos indica que el 47 % de los asociados son pensionados,
el 38% empleados y el 15% comerciantes son comerciantes, este resultado es
bastante importante para la cooperativa dado que los pensionados son personas
que tiene una vida crediticia bastante amplia siendo asi un mercado atractivo para
la cooperativa, por otra parte los empleados son clientes exigentes que buscan la
mejor oferta de servicios, a pesar que el crédito comercial es nuevo en la
cooperativa tiene un favorable crecimiento que podria mejorar con nuevas
estrategias de cobertura de mercado

Grafico No. 4: Desde hace cuanto es asociado de nuestra cooperativa? ( agencia
Popayan)

DESDE HACE CUANTO TIEMPO PERTENECE A LA COOPERATIVA

MEntre 1-6 meses
EEntre 6 meses- 1 afio
CEntre 1-3 afios

M Entre 4-8 affos
Omas de 10 afios

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis: EI 13 % de los asociados llevan mas de 10 afios vinculados a la
cooperativa, el 18% entre 1 y 6 meses, el 17% entre 1 y 3 afios , 16 % entre 6
meses y 1 afios, el 36 % entre 4 y 8 afios, este resultado arroja dos puntos
bastante importantes el primero consiste en que la cooperativa desde sus inicios
(hace mas de 10 afos),presenta una pérdida de los asociados con los cuales
empezd siendo este el porcentaje mas bajo de antigiedad de asociados; el
segundo punto consiste en el aumento de asociados desde hace 4 afios lo que
indica la buena gestion que se ha venido realizando en la cooperativa desde
dichas fechas

Gréafico No. 5: Calificacién del servicio de crédito (agencia Popayan)

CALIFICACION SERVICIO DE CREDITO

] Regular
HBuenc
DExcelente

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 62 % de los asociados califican a la cooperativa como buena, el 33 %
la califica como excelente y el 5 % como regular. Los asociados de la cooperativa
piensan que el servicio de crédito es bueno, lo que indica que para la mayoria de
estos, este servicio no llenan sus expectativas por completo, es un resultado que
se debe entrar a analizar de forma muy detallada ya que la razén social de la
cooperativa es el del servicio de crédito y las expectativas para la organizacion es
que este servicio sea el de mayor nivel de satisfaccidon ya que también es la
principal fuente de utilidades de la cooperativa y el cual hace que esta aumente o
disminuya su rentabilidad
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Gréafico No. 6: Como califica nuestro servicio de crédito? (agencia Popayan)

CALIFICACION SERVICIO DE RECAUDO

W insuficierte
Regular

OBueno

M Excelents

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 2.5 % de los asociados manifiesta que el servicio de recaudo es
insuficiente, EI 2.5% regular, el 60 % Bueno y el 35% excelente. La forma como
se recauda el dinero de los créditos que se le realizan a los asociados, presenta
algunos errores ya que algunos de los asociados lo califican como insuficiente y
no es en su totalidad excelente, siendo este uno de las variables mas importantes
en la prestacion del servicio en la cooperativa, en el cual se deben implementar
medidas correctivas y de mejora

Grafico No. 7: ¢La atencién y soluciéon a sus dudas, sugerencias y/o dificultades
es amable, inmediata, clara y oportuna? (agencia Popayan)

ATENCION Y SOLUCION A DUDAS, SUGERENCIAS Y/O DIFICULTADES
.A\guﬂas veces

B Frecuentemente
DSiemprE

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis: ElI 86% manifiesta q siempre son solucionadas sus dudad y/o
sugerencias, el 10% frecuentemente y el 4% Algunas veces. Como resultado de
la gréfica se puede resaltar que los colaboradores de la cooperativa atienden y
dan solucion a las sugerencias, dudas y dificultades que los asociados manifiestan
o tienen respecto a los servicios prestados por la entidad, es importante resaltar
en este punto que el resultado de esta grafica establece que los colaboradores de
la agencia de Popayan brindan un excelente servicio a los asociados dicha
agencia.

Grafico No. 8: ¢Los colaboradores de la cooperativa le han ofrecido un servicio
rapido y eficiente como asociado? (agencia Popayan)

LOS COLABORADORES HAN OFRECIDO UN SERVICIO RAPIDO Y EFICIENTE

B hunca
Halgunas veces
OFrecuentemente
W siempre

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 89% de los colaboradores ha ofrecido un servicio rapido y eficiente a
los asociados, el 2% nunca, el 2% algunas veces y el 7% frecuentemente. Este
grafico nos muestra un panorama bastante alentador en la prestacion del servicio
de los colaboradores de la agencia de Popayan, donde demuestra que estos son
eficientes y eficaces en las labores que realizan en su puesto de trabajo.
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Grafico No. 9: ¢ Cdmo asociado se siente seguro de las transacciones que hace
con la cooperativa? (Agencia Popayan).

SE SIENTE SEGURO CON LAS TRANSACCIONES QUE HACE CON LA
COOPERATIVA

s
Eno
(] Algunas Veces

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 90% de los asociados se siente seguro de las transacciones que
realiza con la cooperativa, el 7% algunas veces seguro y el 3% no se siente
seguro. Las transacciones de dinero que se realizan en la cooperativa se hacen en
su totalidad en las instalaciones de la agencia, siendo esta segura para gran
porcentaje de los asociados, pero hay un porcentaje no muy grande pero Si
importante que no siempre esta seguro con dicho procedimiento, se deben buscar
herramientas que garanticen la total seguridad y confianza de los asociados en el
momento de realizar transacciones con la cooperativa
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Gréafico No. 10: ¢Las Horas de atencion al publico son puntuales, adecuadas y
respetuosas? (agencia Popayan)

LAS HORAS DE ATENCION AL PUBLICO SON PUNTUALES, ADECUADAS Y
RESPETUOSAS

] Algunas Veces
B Frecuentemente
O Siempre

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 89% de los asociados piensa que siempre las horas de atencion al
publico son puntuales y adecuadas, el 2.5% algunas veces, el 8.5%
frecuentemente. Como resultado de la grafica se puede apreciar y/o analizar que
las horas de atencion al publico se estdn cumpliendo adecuadamente, lo que
indica que las horas de cierre y apertura de las puertas de la agencia de Popayan
las estan realizando en el horario establecido por la gerencia, pero en algunos
momentos se han irrespetado estos horarios al haber un 8.5% de asociados que
no han encontrado la cooperativa al servicio en las horas estipuladas
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Grafico No. 11: ¢Cuando se acerca a nuestras agencias encuentra al personal
amable, respetuoso, capacitado y dispuesto a colaborarle? (agencia Popayan)

LOS COLABORADORES SON RESPETUOSOS,
CAPACITADOS Y DISPUESTO A COLABORARLE

W Frecusntemente
H siempre

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: ElI 87% de los colaboradores siempre han sido respetuosos,
capacitados y dispuestos a colaborar a los asociados, el 13% frecuentemente. Lo
principal a analizar en esta grafica es que los colaboradores de la agencia de
Popayan, son personas capacitadas, con los conocimientos suficientes para dar
solucién a las dificultades o preguntas que presentan los asociados, ademas de
ser personas con un gran calor humano por que reflejan disposiciéon y amabilidad
a los asociados

Grafico No. 12: Preferiblemente, a qué horas usted visita la sede de la
cooperativa (agencia Popayan)
HORARIO DE VISITA A LA COOPERATIVA

WEn la mafiana
MEn latarde

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis: El 46% de los asociados visita la agencia de la cooperativa en la tarde,
el 54 % lo hace en la mafana, siendo este el horario de mas concurrencia de
publico, sin dejar de lado que en horas de la tarde también se refleja un importante
numero de visitantes a dicha entidad, esto se podria producir por que la mayoria
de los asociados son pensionados los cuales no tienen ningun tipo de
responsabilidad laboral y tiene un horario un poco mas flexible en comparacion
con los empleados y comerciantes.

Gréafico No. 13: Piensa usted que el tiempo de espera para ser atendido es el
adecuado (agencia Popayan)

TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO

Wsi
Eno
Ooebe Mejorar

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: EL 65% de los asociados piensan que el tiempo de espera para ser
atendido Sl es el adecuado, el 27% manifiesta que DEBE MEJORAR y el 8% dice
g NO. El tiempo de esperan de los asociados para ser atendido si es el adecuado
en su gran mayoria , pero en muchos casos se presentaron quejas y/ o reclamos
donde estos manifestaban inconformidades como: “Se demoran mucho para
atendernos”, “ no hay suficientes asesores”, “ Se demoran mucho atendiendo un
asociado”, “ la atencion se demora, casi siempre esta vacio”, “ contratar mas
asesores para que atiendan a los cliente”, estas inquietudes manifestadas por los
encuestados se ve reflejada en la grafica donde la cuarta parte de estos piensa
gue el tiempo de espera debe mejorar ya que pasa mucho tiempo para ser
atendidos
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Gréafico No. 14: Que tan satisfecho(a) se encuentra con el servicio prestado por
nuestra cooperativa (agencia Popayan)

SATISFACCION DEL SERVICIO PRESTADO EN LA COOPERATIVA

W satistecho
[E Muy satisfecho

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: El 75% de los asociados esta satisfecho, el 25% muy satisfecho. El nivel
de satisfaccion de los asociados de la cooperativa es regular segun como lo
muestra el grafico, de este resultado indica que falta algo mas para que los
servicios prestados por la entidad cumplan completamente con las expectativas de
sus clientes y asi llegue a ser calificada como excelente

Grafico No. 15: Como califica usted nuestra cooperativa CODELCAUCA?
(agencia Popayan)

CALIFICACION DE LA COOPERATIVA

[ Debe Mejorar
EBueno
Dexcelerte

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis: La cooperativa se califico de la siguiente manera: Bueno 52%, 32%
excelente, 16% debe mejorar. La cooperativa fue calificada como “Bueno”, por
parte de sus asociados, no es la mejor calificacion pero si es de analizar
detenidamente ya que al ser calificada de forma regular es mas probable que los
asociados se retiren para pertenecer a otra cooperativa, dado al crecimiento de
estas en el mercado local, producto que la fidelizacion de los clientes no es tan
fuerte como se espera.

Grafico No. 16: ¢(Como califica usted nuestra cooperativa CODELCAUCA? ,
¢Desde hace cuanto es asociado de nuestra cooperativa?

Grafico de barras

CALIFICACION

DE LA
COOPERATIVA

W Debe Mejorar
EBuenc

7 O Excelente

Recuento

2

D-
Entre 1-6 mesesEntre & meses- Ertre 1-3 afios Entre 4-8 afios Mas de 10 afios
1 afa

DESDE HACE CUANTO TIEMPO PERTENECE A LA
COOPERATIVA

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: Este grafico muestra un comportamiento bastante particular a el cual se
le pueden hacer varios analisis para tomar estrategias del servicio prestado por la
cooperativa: Como primer comportamiento se observa que los empleados que
llevan mas tiempo en la cooperativa (entre 4-10 afios), califican a esta como
“‘Bueno” y “Excelente”, tendencia que indica que aquellos asociados que son mas
antiguos son mas fieles y han venido acompafiando a la cooperativa en su
crecimiento y posicionamiento, lo que podria ser buenos para la misma. Pero

72



como segundo punto se analiza .que para los asociados que se afiliaron a la
cooperativa desde hace tres afios no piensan que esta sea excelente, este
resultado es preocupante porque se debe entrar a evaluar las falencias del
servicio prestado desde ese periodo de tiempo, porque si las expectativas de los
nuevos asociados no se satisfacen en su totalidad estos podrian retirarse de la
cooperativa y ademas hacer una mala promocion voz a voz de la cooperativa,
disminuyendo los posibles clientes potenciales

Grafico No. 17: Como califica nuestro servicio de recaudo?, Como califica nuestro
servicio de crédito?

Grafico de barras

CALIFICACION
SERVICIC DE
RECAUDD

12 5 M Insuficiente
' HEReqular
OBueno

B Excelente

10,0

Recuento
_-hl
[d,]
1

50

257

00 |
Regular Buenao Excelente

CALIFICACION SERVICIO DE CREDITO

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: La razon de ser de la cooperativa es el servicio de crédito que se les
ofrece a los asociados, con el cual se pretende dar solucion a sus necesidades
financieras, ademas de otros beneficios que los asociados reciben por pertenecer
a la cooperativa, pero aparentemente no se esta cumpliendo con las expectativas
de los asociados panorama bastante preocupante para la cooperativa, el servicio
de recaudo por el contrario no presenta una tendencia tan trascendental lo que
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indica que el problema radica en la asignacion de préstamos a los asociados, tal
vez la demora para el desembolso, un mal estudio crediticio o de capacidad de
endeudamiento para los asociados sea el problema, o también el aumento de
organizaciones con la misma razon social de la cooperativa CODELCAUCA

Grafico No. 18: Ocupacion de los asociados, ¢ Piensa usted que el tiempo de
espera para ser atendido es el adecuado?

Grafico de barras

1 CCUPACICN
12 DEL
ENCUESTADO

B Empleado
B Pensionade
O comerciante

Recuento

N

= N!:l Debe Mejorar
TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: Cuando los asociados se acercan a la cooperativa esperan que se les
ofrezca un servicio rapido, el cual no interfiera con sus actividades diarias como
ocurre con otras entidades como los bancos en los que pasan muchas horas antes
de ser atendido, pero el grafico muestra que los asociados tiene que esperar un
tiempo bastante incobmodo para ser atendidos, manifestando estos que por favor
se mejore la eficiencia de la atencién para no utilizar mucho tiempo realizando
diligencias en la cooperativa
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8.5.2. AGENCIA EL BORDO

Grafico No. 19: Ocupacion de los asociados (agencia EL Bordo)

OCUPACION DEL ASOCIADO

Mempleado
M Pensionado

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: Como resultado de esta grafico observamos que los asociados de la
agencia de El Bordo el 29% son empleados y el 71% de los asociados son
pensionados, , estas son personas que tiene una experiencia crediticia bastante
amplia, con muchos conocimientos en el ambito financiero y que son por
consiguiente bastante exigentes.

Grafico No. 20: Desde hace cuanto es asociado de nuestra cooperativa (agencia
El Bordo)

DESDE HACE CUANTO TIEMPO PERTENECE A LA COOPERATIVA
MErtre 6 meses- 1 afio
W Ertre 1-3 afios
OErtre 4-6 afios

Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis: El 48% de los asociados lleva entre 1-3 afios en la cooperativa, el 27%
entre 4 y 8 afios y el 25% entre 6 meses y 1 afo. El crecimiento de los asociados
de la cooperativa en la agencia de El Bordo es bastante favorable, ya que desde
hace 3 afos los asociados han venido aumentando lo que quiere decir que el
posicionamiento de la cooperativa en esta region es positivo.

Grafico No. 21: Como califica nuestro servicio de crédito (agencia El Bordo)

CALIFICACION SERVICIO DE CREDITO

M Bueno
HExcelente

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis: E | 83% de los asociados califico el servicio de crédito como Bueno, el
17% excelente. El principal servicio prestado en la agencia de esta regidbn muestra
una aceptacion por parte de sus asociados, lo que es bueno para la cooperativa
pero se debe entrara a analizar como mejorar el servicio para garantizar el
completo reconocimiento y posicionamiento de la cooperativa en dicha zona.

Grafico No. 22: Como califica nuestro servicio de recaudo (agencia El Bordo)

CALIFICACION SERVICO DE RECAUDO

MBueno
HExcelerte

Fuente: Elaboracion Propia



Andlisis: El servicio de recaudo es bastante satisfactorio para los asociados de la
cooperativa 73% bueno, quienes indican que no han tenido ningun problema con
el recaudo de las cuotas correspondientes a los aportes o a los créditos, pero un
es importante resaltar que solo el 27% califico el servicio de recaudo como
excelente, buscar herramientas de aumenten fortalezcan el servicio de recaudo en
esta agencia es un factor importante que se debe discutir

Grafico No. 23: ¢La atencion y solucibn a sus dudas, sugerencias y/o
dificultades es amable, inmediata, clara y oportuna? (agencia El Bordo).

ATENCIONY SOLUCION A SUS DUDAS, SUGERENCIAS Y/O DIFICULTADES

WFrecuentements
H siempre

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: El 12,5% de los asociados manifiestan que Frecuentemente han sido
solucionadas sus dudas, inquietudes, el 87,5% dice que Siempre, El resultado de
esta grafica es bastante favorable para la cooperativa, ya que los colaboradores
de la cooperativa de esta agencia han atendido de forma favorable y satisfactoria
las dudas e inquietudes que han presentado los asociados, permitiendo tener un
momento de verdad bastante superior por parte del asociado y la agencia

77



Grafico No. 24: ¢Los colaboradores de la cooperativa le han ofrecido un servicio
rapido y eficiente como asociado? (agencia El Bordo)

LOS COLABORADORES HAN OFRECIDO UN SERVICIO RAPIDO Y EFICIENTE

] Siempre

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: Este grafico muestra la eficiencia y la eficacia con la cual trabajan los
colaboradores de la agencia de El Bordo, donde en un 100% han llenado las
expectativas de los asociados que se han acercado a la agencia con el fin de
recibir un buen servicio

Grafico No. 25: ¢ Cémo asociado se siente seguro de las transacciones que hace
con la cooperativa? (agencia El Bordo)

SE SIENTE SEGURO DE LAS TRANSACCIONES QUE HACE CON LA
COOPERATIVA?
Hsi

[ algunas veces

Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis: Los asociados manifestaron que Algunas veces el 13% se sienten
seguros de las transacciones y que Sl el 87%. Las transacciones realizadas en la
cooperativa son seguras para los asociados que utilizan el servicio, pero algunos
manifestaron algun tipo de inseguridad debido a él orden publico que presenta
esta region y que en esta agencia no hay ningun tipo de presencia de vigilancia el
cual les garantice su seguridad en el momento de hacer una transaccion.

Grafico No. 26: ¢ Las horas de atencién al puablico son puntuales, adecuadas y
respetuosas? (agencia El Bordo)

LAS HORAS DE ATENCION AL PUBLICO SON ADECUADAS Y RESPETUOSAS

] Algunas Veces
E siempre

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: La conformidad con las horas de atencion en la agencia de esta region
es evidente en esta grafica donde los asociados han expresado su satisfacciéon
con esta variable 85%, sin dejar de lados que el 15% indica que en algunas
ocasiones se ha irrespetado las horas establecidas para la atencion al publico
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Grafico No. 27: Cuando se acerca a nuestras agencias encuentra al personal
amable, respetuoso, capacitado y dispuesto a colaborarle? (agencia El Bordo)

LOS COLABORADORES SON RESPETUOSO, CAPACITADOS Y DISPUESTOS A
COLABORARLE

M siempre

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: La calidad humana y la capacitacion de esta es uno de los factores mas
importantes de una organizacion, el capital humano es la fuente de crecimiento y
estabilidad de una organizacion en cualquier mercado, y esto se evidencia en la
agencia de esta region donde obtuvieron la mayor calificacién 100% por parte de
todos los asociados encuestados, dando clara evidencia que los colaboradores de
dicha agencia tiene las capacidades humanas y educativas para atender a sus
asociados y permitirles obtener un excelente momento de verdad

Grafico No. 28: Preferiblemente, usted visita la sede de la cooperativa (agencia El
Bordo)

HORAS DE VISITA A LA COOPERATIVA

M En la mafiana
MEn latarde

Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis: Las hora de la tarde es donde se presenta mayor afluencia de publico en
la agencia del Bordo 78%. EI municipio del Patia es una region de clima caliente
donde la temperatura aumenta en horas de la tarde y es el Unico momento que
tienen los asociados para hacer sus diligencias provocando incomodidad por las
altas temperaturas, pero afortunadamente la cooperativa cuenta con una agencia

equipada para que los asociados tengan un momento bastante agradable y
comodo.

Grafico NO. 29: Piensa usted que el tiempo de espera para ser atendido es el
adecuado (agencia El Bordo)

TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO

L E
[ Debe Mejorar

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: 10 % Debe mejorar, 90% SI. Cuando un usuario se acerca a su entidad
para dar soluciona a sus inquietudes espera que el tiempo de espera para ser
atendido sea el menos posible, porque tiene otras necesidades que cumplir
durante su jornada, y este no es problema en esta agencia donde los asociados
que se acercan a la cooperativa no deben pasar mucho tiempo antes de ser
atendidos y se les sea solucionadas sus inquietudes y/o sugerencias
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Grafico No. 30. Que tan satisfecho(a) se encuentra con el servicio prestado por
nuestra cooperativa (agencia El Bordo)

SATISFACCION DEL SERVICIO PRESTADO EN LA COOPERATIVA

M satisfecho
W nuy Satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: El nivel de satisfaccion de la cooperativa en la region es bastante
positivo (73% Satisfecho) lo que es bueno, y su nivel de superioridad esta
aumentando (27% Muy satisfecho), a pesar de que la cooperativa no lleva mucho
tiempo en esta region ha tenido una buena acogida por parte de sus habitantes

Grafico No. 31. Como califica usted nuestra cooperativa CODELCAUCA (agencia
El Bordo)

CALIFICACION DE LA COOPERATIVA

W Bueno
W Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: El posicionamiento de la cooperativa es evidente en esta gréafica que
muestra un nivel de favorabilidad de ésta en la region (90% Excelente), pero se
deben implementar estrategias para garantizar la fidelizacion y el aumento de
clientes, (10% bueno)
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Grafico No. 32. Sexo de los asociados (agencia el Bordo)

SEXO DE LOS ASOCIADOS

Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis: En la agencia de El Bordo se observa una participacion mucho mas
marcada de las mujeres como asociadas a la cooperativa (73% mujeres), este
fenébmeno se puede interpretar como cultural donde en una region donde las
mujeres son las encargadas de las finanzas de hogar y a eso se puede deber
esta tendencia, este mercado femenino debe ser muy bien atendido ya que es un
mercado bastante exigente y critico a el cual se le debe consentir y cuida.

8.5.3. Agencia Santander de Quilichao:

Grafico No. 33. Sexo de los Asociados (agencia Santander)

SEXQO DE LOS ASOCIADOS

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis: Los asociados de la agencia de Santander presentan una tendencia muy
diferente a la presentada en las anteriores agencias, mostrando una participacion
bastante importante de hombres y mujeres en esta region (52% mujeres, 48%
hombres), indicando que los servicios que se presten como cursos Yy celebraciones
deben estar dirigidos a los dos géneros para lograr completa satisfaccion de
servicio

Grafico No. 34. Zona de residencia de los asociados (agencia Santander)

ZONA DONDE VIVE EL ENCUESTADO

M Zona Rural
I Zona Urhana

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: La mayoria de los asociados que pertenecen a la cooperativa de
Santander estan en el zona urbana 73%, pero un porcentaje bastante importante
se encuentra en el area rural 27%, al estar estas personas ubicadas en esta zona
el acceso a la informacion no es fluida, en este caso hay g buscar la forma de que
esta poblacion se entere y participe de las actividades que organiza la cooperativa

Grafico No. 35. Ocupacion de los asociados (agencia Santander)

OCUPACION DEL ASOCIADO

Mempleado
W rensionado
Ccomerciante

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis: Este grafico da una vision bastante amplia de la ocupacion de los
asociados de la agencia de Santander, donde el 25% son pensionados, pero una
cantidad bastante extensa es comerciante 35% que encuentran en la cooperativa
una fuente financiacion para aumentar su negocio y mejorar sus ventas,
mejorando la calidad de vida de sus familias y el municipio.

Grafico No. 36. Desde hace cuanto es asociado de nuestra cooperativa (agencia
Santander)

DESDE HACE CUANTO TIEMPO PERTENECE A LA COOPERATIVA

MEnire 1-6 meses
WEntre 6 meses-1 afio
Dentre 1-3 afios

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: La tendencia al crecimiento de los asociados se viene presentando
desde hace aproximadamente 1 afio (47% estan asociados entre 6 meses-1 afio),
evidenciando el posicionamiento y reconocimiento de la cooperativa en esta
region.

Grafico No. 37. Como califica nuestro servicio de crédito (agencia Santander)

CALIFICACION SERVICIO DE CREDITO

MBueno
EExcelente

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis: EIl principal y mas importante servicio que ofrece la cooperativa tiene
una muy buena calificacibn en la agencia de Santander (59% bueno, 41%
excelente), producto del buen manejo que se ha generado en esta region y al
recorrido que tiene la cooperativa en dicha zona

Grafico No. 38. Como califica nuestro servicio de recaudo (agencia Santander)

CALIFICACION SERVICIO DE RECAUDO

M Bueno
WExcelente

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: El servicio de recaudo tiene una muy buena calificaciéon (74% bueno),
indicando el adecuado manejo que se le da a las ndminas y a la caja en el
momento de hacer el cobro de las cuotas de los créditos y aportes con los que no
se han presentados graves problemas en esta agencia, pero se deben
implementar estrategias para aumentar la excelencia del servicio que se encuentra
en un 26% de excelencia

Grafico No. 39. La atencion y solucién a sus dudas, sugerencias y/o dificultades
es amable, inmediata, clara y oportuna? (agencia Santander)

ATENCIONY SOLUCION A DUDAS, SEGERENCIAS Y/O DIFICULTADES

W Frecusntemente
[ siempre

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis: Cuando un asociado se acerca a la agencia presentando una inquietud
lo mas correcto es que estas sean solucionadas y atendidas de forma clara y
concreta, esta grafica muestra que el objetivo se cumple a cabalidad en la agencia
de Santander, pero en algunas ocasiones este proceso no se ha realizado
eficientemente, lo que podria generar disgustos entre los asociados al no tener

una respuesta a sus solicitudes e inquietudes por parte de los colaboradores de la
agencia

Grafico No. 40. Los colaboradores de la cooperativa le han ofrecido un servicio
rapido y eficiente como asociado (agencia Santander)

LOS COLABORADORES HAN OFRECIDO UN SERVICIO RAPIDO Y EFICIENTE

W Frecuentements
[ siempre

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis La eficiencia y eficacia debe ser una de las principales cualidades de un
colaborador , para que los procesos se realicen de forma armoniosa y con calidad
y esta gréfica ilustra el comportamiento de los colaboradores de la agencia de
Santander, que cumplen con las caracteristicas de un buen colaborador (69%
Siempre), pero también muestra el no cumplimiento de estos (31%
frecuentemente) ocasionando lentitud y retraso en los procesos que se realizan a

diario en la cooperativa y por supuesto disgusto en los asociados que esperan
una excelente atencion
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Grafico No. 41. ¢ Como asociado se siente seguro de las transacciones que hace
con la cooperativa? (agencia Santander)

SE SIENTE SEGURO DE LAS TRANSACCIONES QUE HACE CONL LA
COOPERATIVA

L El
[H Algunas Veces

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: Diariamente se realiza movimiento de dinero en la cooperativa que
puede producir desconfianza en los asociados por la situacion de orden publico
tan complicada que se vive en esta regién, y que la agencia no cuenta con
vigilancia privada siendo estas las causas del resultado de esta gréfica. (73% Si se
siente seguro de las transacciones que realiza con las cooperativas, 27 % algunas
veces).

Grafico No. 42. Horas de atencién al publico son puntuales, adecuadas y

respetuosas (agencia Santander)

LAS HORAS DE ATENCION AL PUBLICO SON PUNTUALES, ADECUADAS Y
RESPETUOSAS

WFrecuentemente

E siempre

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis: La puntualidad en las horas de atencién al publico se refleja en esta
grafica (82% Siempre), indicando el bueno y satisfactorio manejo de las horas
estipuladas para atencion a los asociados

Grafico No. 43. ;Cuando se acerca a nuestras agencias encuentra al personal
amable, respetuoso, capacitado y dispuesto a colaborarle? (agencia Santander)

LOS COLABORADORES SON RESPETUOSO0S, CAPACITADOS Y DISPUESTOS
A COLABORARLE

W Frecuertements
E siempre

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: Esta gréfica indica el sentido de pertenencia que tienen los
colaboradores de esta agencia, los cuales llevan muy poco tiempo vinculados a la
cooperativa y a quienes no se les esta realizando un seguimiento para medir sus
capacidades humanas e intelectuales que se ven reflejadas en este grafico donde
indica el compromiso que tiene con la cooperativa (90% siempre, 10%
frecuentemente)

Grafico No. 44. Preferiblemente, usted visita la sede de la cooperativa (agencia
Santander)

HORARIOS DE VISITA ALA COOPERATIVA

W En Ia mafiana
EEnlatarde

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis: El horario de afluencia de los asociados a la cooperativa es bastante
parejo y constante (55% en la tarde, 45% en la mafana) indicando que no es
conveniente alejarse de su puesto laboral por mucho tiempo para no generar
demoras en el servicio

Grafico No. 45. Piensa usted que el tiempo de espera para ser atendido es el
adecuado (agencia Santander)

TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO

Ws
B Debe Mejorar

Fuente: Elaboracién propia

Analisis: Este grafico muestra la efectividad de la atencién a los asociados, donde
el tiempo de espera es bastante corto y razonable (86% Si), pero también se
observa un descontento por un porcentaje (14% Debe mejorar) de asociados
causado basicamente porque hasta la fecha solo hay dos asesores encargados de
atender a los asociados, generando retrasos en el servicio en los momentos en
gue hay mucha afluencia de clientes en la cooperativa

Grafico No. 46. Que tan satisfecho(a) se encuentra con el servicio prestado por
nuestra cooperativa (agencia Santander)

SATISFACCION DEL SERVICIO PRESTADO POR LA COOPERATIVA

Satisfecho
WMy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis: La satisfaccion de los asociados se percibe en este grafico que muestra
el cumplimiento de las expectativas por parte de estos (70% Satisfecho), pero es
muy importante resaltar el crecimiento de esta satisfaccion (30% Muy satisfecho)
indicando el buen servicio que se presta la cooperativa y que esta region es una
muy buena plaza que augura buenas cosas para la cooperativa por los resultados
obtenidos en esta evaluacion

Grafico No. 47. Como califica usted nuestra cooperativa CODELCAUCA (agencia
Santander)

CALIFICACION DE LA COOPERATIVA

HBusno
HExcelente

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: El excelente posicionamiento y reconocimiento de la cooperativa en el
norte del departamento esté reflejado en esta gréfica, indicando la buena (60%) y
excelente (40%) calificaciébn que se le ha dado la cooperativa por parte de los
asociados, gracias a la calidad y el buen manejo de los servicios prestados por
esta en la region

OBSERVACIONES:

e Que la empresa vuelva hacer como hace 2 afios

e Comunicar de los talleres que se realizan durante el mes

e Comunicar los excedentes de aportes de los asociados

e Llevar un control adecuado de los convenios con la tarjeta TAF
¢ Implementar de nuevo los bonos escolares

e Implementar de nuevo los bonos navidefios

e Realizar reuniones por fuera de las hora de atencién al puablico
e Aumentar el nUmero de asesores
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Los resultados de las encuestas en los municipios, como se puede ver en las
graficas anteriores es muy similar, en las cuales se puede decir:

v Los clientes acerca del servicio que presta la cooperativa, la gran mayoria
piensan que es bueno en cuanto a la rapidez del servicio, el servicio de
recaudo, la atencidn que se presta a los clientes, atencion y solucién a sus
dudas, sugerencias y/o dificultades. Es importante que la Cooperativa vea
la manera de subir esta calificacion de bueno a excelente.

v' En cuanto a la identificacion de actitudes, percepciones, carencias,
ineficiencias y defectos en la prestacién del servicio, se puede evidenciar
que la mayoria de los clientes estan muy satisfechos con el servicio
prestado, perciben la cooperativa con mucha confianza y encuentran
buenas soluciones a sus problemas crediticios. ES importante aprovechar
estas fortalezas para lograr mayor fidelidad de los clientes hacia la
Cooperativa
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9 PLAN DE MEJORAMIENTO.

El plan de mejoramiento para la cooperativa CODELCAUCA, esta compuesto por
el objetivo y la estrategia para lograr su implementacion en la empresa, de ser
validado para su ejecucion.

Después de realizar la exhaustiva investigacion y el andlisis de la informacion
obtenida, se propone para la cooperativa CODELCAUCA

OBJETIVO:

Aumentar la comunicacién a los asociados de las diferentes actividades
programadas mensualmente.

PROPUESTA:

Se propone para la cooperativa CODELCAUCA hacer una rotacion del listado de
las personas que se invitan a participar de las actividades programadas
mensualmente, ya que la afluencia de los asociados es muy poca a las
instalaciones de la cooperativa impidiendo que estos se informen de dichas. La
cooperativa implementa un sistema de comunicacion que consiste en llamar a los
asociados para hacer la invitacion y confirmar su asistencia si asi lo desean, pero
este listado siempre es el mismo, dejando a la mayoria de los asociados por fuera
de este.

ESTRATEGIA:

Hacer participe a todos los asociados de las actividades que se realizan en la
cooperativa, para mantener conformes a los asociados con los beneficios a los
gue puede acceder, el valor agregado es lo que diferencia una organizacion de
otra y eso es lo que se busca con esta estrategia.

OBJETIVO

Fortalecer la implementacion de la tarjeta TAF (Tarjeta Asociado Fiel)

PROPUESTA
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Realizar un control adecuado de las empresas con las cuales tiene convenio la
cooperativa para realizar los descuentos en la tarjeta TAF, y que estas firmen un
compromiso en el cual se estipule hacer efectivos los descuentos en el momento
que los asociados y sus beneficiarios utilicen la tarjeta TAF. Ademas de hacer un
control trimestral de la vigencia de los convenios firmados con la empresa.

ESTRATEGIA:

Al realizar un control adecuado de los convenios, se garantiza una favorable
experiencia por parte de los asociados y sus beneficiaros cuando utilicen la tarjeta
TAF, sin generar disgusto ni inconformidades, ademés de una fidelizacion con la
empresas por los multiples descuentos que ofrece este servicio.

OBJETIVO.
Aumentar la publicidad de la tarjeta TAF (Tarjeta Asociado Fiel)
PROPUESTA:

Disefiar un nuevo directorio de la tarjeta TAF, con los logos de las empresas para
hacer méas interesante la obtencion de la tarjeta y su utilizacion, los consumidores
recuerdan mas la imagen de un empresa que el nombre de esta, y eso es lo que
se busca con esta propuesta, ademas que si el descuento esta en el directorio va
a despertar mas el interés de los asociados, ademas de pegar carteles en las
instalaciones de las agencias que tengan los logos y el valor del descuento de
las empresas que ofrecen los descuentos por obtener la tarjeta TAF.

ESTRATEGIA:

Hacer mas atractiva la obtencion de la tarjeta TAF, y un aumento de los asociados
de la cooperativa, al implementar los logos de las empresas con las que se tiene
convenio se hard una publicidad voz a voz por parte de los asociados que
comentaran los descuentos con almacenes reconocidos de la region en el
momento de realizar una compra o utilizar un servicio despertando el interés de
muchas personas por pertenecer a la cooperativa para obtener esos beneficios, y
por consiguiente estos nuevos asociados en algin momento realizaran prestamos
en la cooperativa
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OBJETIVO.
Disminuir el tiempo de espera para hacer atendido de los asociados
PROPUESTA.

Hacer las reuniones con los asesores en horas de no atencion al publico, o cerrar
30 minutos antes de la hora regular la agencia de Popayan para realizar las
reuniones o actividades programadas con los asesores 0 personal de la
cooperativa para no generar disgustos por parte de los asociados por la ausencia
de los asesores en su puesto y horario laboral. Ademas de hacer un uso adecuado
de la maquina que otorga el turno para hacer atendido

ESTRATEGIA.

Proporcionar un momento agradable a los asociados que se acercan a la
cooperativa, permitiendo que el servicio sea eficaz, eficiente y agil, garantizando la
adecuada atencion y solucién de las inquietudes o dificultades que manifiestan.
Hacer un uso adecuado de la rotacion del turno por parte de los colaboradores de
turno, ya que los asociados toman el turno y este o no corre o no es el
correspondiente, provocando disgustos y confusion

OBJETIVO
Lograr mayor y mejor cobertura de la cooperativa en el departamento del Cauca
PROPUESTA.

Aumentar las agencias en los municipios del departamento del Cauca, haciendo
un estudio de mercados para conocer los posibles mercados a los cuales puede
ingresar la cooperativa, ampliando el mercado departamental.

ESTRATEGIA.

Por medio de la expansion de la cooperativa aumentando las agencias en mas
municipios, habr4d un mayor posicionamiento de la cooperativa en el
departamento, incrementando el namero de asociados, el reconocimiento y
posicionamiento de esta. Existe un mercado bastante grande e importante que
aun no se explora en los municipios de Balboa, Rosas, El Tambo y Miranda,
plazas con mucha poblacion con las caracteristicas deseadas por la cooperativa,
para convertirlos en nuevos asociados.
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De manera anual y para satisfacer las necesidades de capacitacion del cliente
interno, se establecera un plan de capacitacion

OBJETIVO

Implementar nuevas tecnologias en los procesos para el mejoramiento y fortalecimiento de
CODELCAUCA

PROPUESTA.

Establecer un plan de implementacion de tecnologia para la cooperativa, para el
fortalecimiento de los diferentes procesos de la empresa.

ESTRATEGIA.

Realizar un estudio de las diferentes areas de la empresa, con el fin de indagar de
qué manera se puede mejorar su tecnologia y priorizarlos para realizar el plan.

OBJETIVO

Capacitar mayor cantidad de asesores financieros y utilizar nuevas tecnologias, para lograr
aumentar la atencion en diferentes municipios del departamento.

PROPUESTA.

Establecer un plan de capacitacion de asesores financieros, con la finalidad de
mejorar y aumentar la atencién en diferentes municipios.

ESTRATEGIA.

Con una mayor cantidad de asesores financieros, se podra atender mayor nimero
de posibles clientes, y de esta forma se podran tener un mayor namero de
asociados
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10 CONCLUSIONES.

La cooperativa CODELCAUCA presenta falencias en la atencion de los
asociados de la agencia de Popayan, la satisfaccion de las necesidades de
sus asociados debe convertir en el principal y mayor objetivo de la
cooperativa, ya que estos son el principal recurso de la entidad.

Los beneficios que otorga la cooperativa a los asociados son bastante
buenos, los asociados y sus beneficiarios se encuentran conformes con
estos, pero debe hacerse un adecuado control y difusion de estos a todos
los asociados y clientes potenciales.

El personal que labora en las agencias son personas con capacitaciéon y
sentido humano que garantiza a los asociados la solucién a sus dudas,
dificultades y/o sugerencias que proporciona confianza y fidelidad a estos.

El servicio de crédito es muy bien calificado por los asociados, lo que indica
la calidad del servicio y los procesos que se llevan a cabo en la cooperativa
en sus diferentes agencias.

Hoy en dia es importante que las empresas de servicios se preparen para
el futuro por medio de la planeacion estratégica a corto mediano y largo
plazo, identificando sus fortalezas y debilidades para que de esta manera
se puedan generar estrategias que permitan mantenerse en un mercado
cada vez mas exigente, esto les permitira generar planes de desarrollo
gue los hara sostenibles con el paso del tiempo y darad elementos de
crecimiento para la misma.
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11 RECOMENDACIONES.

Es importante que las empresas hoy por hoy sean conscientes de que la medicion
de fidelizacion del cliente se da teniendo en cuenta la frecuencia de compra del
servicio y las preferencias hacia este. La aplicacion de proyectos o planes de
mejoramiento se deben de elaborar adaptandolos a los objetivos de la empresa
para no perder su esencia.

Con base en la experiencia de la aplicacion de este trabajo, utilizar metodologias
de este documento como guia para la aplicacion de planes de mejora con el
objetivo de fidelizar a sus clientes y tener en cuenta las siguientes
recomendaciones:

v' Escuchar y respetar a los clientes, ya que son los mas importante de toda
organizacion

v' Realizar reuniones o actividades por fuera del horario de atencién al
publico.

v Hacer mayor divulgacioén de las actividades realizadas mensualmente.

v' Hacer uso de las redes sociales.

v" Mejorar los canales de comunicacion entre la cooperativa y los asociados
v' Implementar nuevas tecnologias

v Establecer periodos mediante un cronograma, para realizar estudios de la
satisfaccion de los servicios prestados por la cooperativa.

v' Para lograr un mejor servicio a los asociados, es necesario que los
asesores realicen un control de la asignacion de los turnos, buscando un
servicio mas agil.

v' Manejar mejor el tiempo de trabajo de los asesores comerciales en las
oficinas, para que siempre por lo menos uno de ellos este presente para
atender a los asociados, y no dejen sola su puesto de trabajo.

v" Incrementar el uso de herramientas asociadas al comercio electrénico,
para llegar a todos los asociados de una manera mas eficiente y rapida
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12 CRONOGRAMA.

Agosto Septiembre. Octubre Noviembre.

Reconocimiento y
estudio del
comportamiento de los
asociados

Aplicacién de encuestas

Ejecucion del plan de
accion

Evaluacion %
terminacion del plan de
accion
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14 ANEXO.

Anexo No. 1. Encuesta aplicada

¢ ﬁtcmwnum
COOPERATIVA DEL DEPARTAMENTO DEL CAUCA
VIGILADO SUPERINTENDENCIA ECONOMIA SOLIDARIA (S.E.S)
RESOLUCION N. 1177 DE OCTUBRE 30 DE 2000

PERSONERIAJURIDICARESOLUCION N. 1210 DE JUNIO 13 DE 1989

NIT. 800-077-665-0

La cooperativa CODELCAUCA estd realizando a sus asociados una encuesta, para medir el grado
de satisfaccidn de sus servicios, con la siguiente encuesta buscamos mejorar la calidad de los
servicios prestados en las diferentes agencias de la cooperativa, su opinidon es valiosa para
nosotros:

INFORMACION GENERAL:

EDAD: SEXO: FL] m [l
DONDE VIVE: ZONA RURAL[_] ZONA URBANA [ ]

AGENCIA: POPAYAN [] EL BORDO [ ] SANTANDER DE QUILICHAO[ ]
OCUPACION:EMPLEADO [ ] PENSIONADO [ ] COMERCIANTE ]

1. Esusted asociado (a) a la cooperativa CODELCAUCA:
1.1 Sl |:| 1.2.NO |:| (Pase a la pregunta numero 8)

2. Desde hace cuanto es asociado de nuestra cooperativa:
2.1 Entre 1- 6 meses |:| 2.2 En6 mesesy 1afo |:|
2.3 Entre 1-3 afios 2.4. Entre 4-8 afios |:| 2.5 M3as de 10 afios |:|
3. Como califica nuestro servicio de crédito:
3.1. Deficiente |:| 3.2. Insuficiente |:| 3.3 Regular |:|

3.4. Bueno [] 3.5. Excelente I:l
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4, Como califica nuestro servicio de recaudo?:
4.2. Deficiente [ ] 4.2. Insuficiente ] 4.3 Regular []
4.4. Bueno [ ] 4.5. Excelente ]

5. Laatencidony solucién a sus dudas, sugerencias y/o dificultades es amable, inmediata,
claray oportuna?:

5.1. Nunca |:| 5.2. Algunas veces |:| 5.3. Frecuentemente |:| 5.4. Siempre|:|

6. Los colaboradores de la cooperativa le han ofrecido un servicio rapido y eficiente como
asociado?:

6.1. Nunca |:| 6.2. Algunas veces |:| 6.3. Frecuentemente |:| 6.4. Siempre |:|
7. Como asociado se siente seguro de las transacciones que hace con la cooperativa?:
7.1.81 [] 7.2N0 [ ] 7.3 Algunas veces []

Porque:

8. Las horas de atencion al publico son puntuales, adecuadas y respetuosas?:
8.1 Nunca |:| 8.2 Algunas veces|:| 8.3 Frecuentemente |:| 8.4 Siempre |:|

9. Cuando se acerca a nuestras agencias encuentra al personal amable, respetuoso,
capacitado y dispuesto a colaborarle?:

9.1. Nunca |:| 9.2. Algunas veces |:| 9.3. Frecuentemente |:| 9.4. Siempre |:|
10. Preferiblemente, usted visita la sede de la cooperativa:

10.1. Por la mafianal_] 10.2. Por la tarde [_]
11. Piensa usted que el tiempo de espera para ser atendido es el adecuado?:

11.2.5 [ ] 112.2.No ] 11.3. Debe mejorar[]

Porque

12. Que tan satisfecho(a) se encuentra con el servicio prestado por nuestra cooperativa:
12.1. Muy insatisfecho[l 12.2. Insatisfecho |:| 12.3. Satisfecho[l 12.4. Muy satisfecho[l

13. Como califica usted nuestra cooperativa CODELCAUCA:

[] [] [] [] L]
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13.1 Malo 13.2 Debe mejorar 13.3 Regular 13.4. Bueno 13.5. Excelente

Observaciones:
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