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Resumen 

 

La satisfacción del cliente se ha constituido hoy día como el requisito indispensable para ganarse 

un lugar en la mente de los clientes y por ende en el mercado meta. El éxito de una empresa 

depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes, ellos son los protagonistas principales 

y el factor más importante que interviene en el juego de los negocios.  

La presente investigación se realizó con el fin de conocer el grado de satisfacción en el servicio a 

los Asociados de la Cooperativa Guayacán, R.L., Agencia de Guastatoya, cómo se beneficiará la 

institución con la propuesta de adquisición de tecnología para mejorar el servicio a sus 

asociados? 

En el Capítulo 1 se indica que la presente investigación se desarrolló en la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Integral Guayacán, R.L., que presta sus servicios en los departamentos de El Progreso, 

Jalapa y Jutiapa, mediante sus dieciséis agencias al servicio de sus 75,000 asociados. 

 

Fue fundada por el Rev. Padre Vicente Haselhorst en el año 1966 y cuenta con una 

administración sana, con experiencia y solidez, así como la conforman más de 200 empleados al 

servicio de sus asociados.  

 

Según el Estatuto, es administrado por el Consejo de Administración integrado por siete 

miembros y quien delega sus funciones en un Gerente General; así también es fiscalizada por la 

Comisión de Vigilancia.  Cuenta con un equipo gerencial, personal ejecutivo, administrativo 

operativo y de servicio. Como una herramienta para diagnosticar la situación actual de la empresa 

se realizó un FODA. 

 

Se describe también el marco teórico que  proporcionó las herramientas teóricas básicas para la 

realización de la investigación, para lo cual se proporcionó los conceptos en cuanto a un buen 

servicio se refiere.  Hoy día las empresas se enfrentan a retos y cambios constantes en este 

sentido y están convencidos que la diferencia siempre será el servicio.    
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Las necesidades de un buen servicio varían de una empresa a otra pero básicamente se requiere 

no solo de eficientar los procesos, sino que obtener tecnología de punta en los mismos, para que 

se pueda alcanzar la excelencia en el servicio. 

 

Se presenta el planteamiento del problema principal en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Integral Guayacán, R.L., cuyo objetivo principal es determinar el grado de satisfacción en el 

servicio, de los asociados de la Cooperativa Guayacán.   

En el capítulo 2 se trata sobre la metodología aplicada en la investigación, donde se define el tipo 

de investigación que se utilizó, los sujetos y los instrumentos utilizados; asimismo se presenta 

una breve descripción del diseño del trabajo de investigación. 

 

Los resultados de la investigación, con respecto al servicio que actualmente presta la Cooperativa 

Guayacán a sus asociados, se presentan en el capítulo 3 en forma gráfica y narrativa.  Se 

describen los hallazgos principales obtenidos de los instrumentos de investigación respondidos 

por los sujetos y en el capítulo 4 se presenta el análisis de los mismos. 

 

El proceso de investigación lleva a concluir que el excelente servicio es fundamental para las 

empresas e instituciones que están compenetradas de la importancia que éste tiene y que es 

fundamental porque agregan valor a sus asociados, como a la institución en sí. Esta y otras 

conclusiones resultado de este proceso se presentan en el capítulo 5.   

 

En el capítulo 6 se propone a la Cooperativa Guayacán, R.L., poner en práctica la herramienta 

tecnológica para mejorar sustancialmente el servicio a sus asociados. 
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Introducción 

Satisfacer y fidelizar un cliente, va a ser mucho más que poner a su disposición un producto o un 

servicio en unas condiciones más o menos pactadas, y esperar que se repita. Consistirá en mejorar 

lo que ha pasado a llamarse, "la experiencia del cliente": ofrecer al cliente una experiencia 

diferente, y emocionarlo incrementará no solo su satisfacción, sino que sentará las bases para su 

fidelización.  

 

La Cooperativa Guayacán, R.L., es una institución  que cuenta con 43 años de experiencia, que 

presta a sus asociados servicios financieros de ahorro y crédito principalmente. Tiene su oficina 

central en el municipio de Guastatoya, que forma parte de las 16 agencias en los departamentos 

de El Progreso, Jalapa y Jutiapa.  

 

La misión de la Cooperativa es prestar con excelencia servicios financieros de calidad y su 

misión es ser líderes en el mercado financiero de Cooperativas de ahorro y crédito guatemalteco, 

amparado con valores como: ética, solidaridad, eficiencia, creatividad y lealtad. 

  

El presente documento se basa en el Servicio al cliente como parte fundamental de toda 

organización, pequeñas, medianas y grandes empresas deben realizar considerables esfuerzos 

para poder servir al cliente de manera efectiva y eficiente, es por ello que se realizó la presente 

investigación cuyo objetivo general es determinar el grado de satisfacción en el servicio, de los 

asociados de la Cooperativa Guayacán, Agencia de Guastatoya, basado en la pregunta de 

investigación ¿Cuál es el grado de satisfacción que tienen los asociados con el servicio prestado 

por Cooperativa Guayacán, R.L., en la Agencia de Guastatoya?. 

La metodología aplicada en la práctica que se encuentra en el capítulo 2, fue a través de una 

encuesta realizada a 90 asociados mediante una muestra según la fórmula establecida para el 

efecto. Así también se realizó una entrevista al Gerente General y Gerente de Negocios, de 

acuerdo a los instrumentos elaborados para ello. 
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Se presenta en forma gráfica los resultados de la investigación, así como también se hizo un 

análisis del servicio actual, en el área de atención al cliente. El análisis de los resultados, en 

términos generales el servicio que brinda el personal de la Cooperativa es calificado por los 

asociados como muy bueno.  

 

En las conclusiones se comprueba que el servicio que presta la Cooperativa Guayacán sí satisface 

las necesidades de los asociados. 

 

La parte fundamental de la presente investigación es la propuesta  y se basa específicamente en 

proponer  herramientas tecnológicas que permitan mantener y mejorar el estándar de servicio a 

los asociados.  Este equipo es un Ordenador de Fila Virtual y un Evaluador de Servicio, así 

también proponer un Plan de Capacitación para que el Servicio al Cliente sea el centro de la 

organización y que el personal sea el facilitador no solo de los servicios que presta la institución, 

sino que sea parte fundamental de la satisfacción de los asociados.     
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Capítulo 1 

Antecedentes 

1.1  Información general de la empresa 

Las cooperativas han constituido una base fundamental del desarrollo local de las comunidades, 

debido a que sus asociados han logrado tener sentido de pertenencia hacia la institución, mientras 

que el gobierno no ha reconocido este sistema como una de las alternativas para lograr solidez 

financiera en el país.  Por historia y tradición, el Estado ha impulsado solamente al sistema 

bancario y se ha visto reflejado en subvenciones para su fortalecimiento, manejo de cuentas, 

manejo de proyectos, entre otros. 

Es evidente la estrategia agresiva de marketing de algunos bancos del sistema, en el manejo de 

servicios financieros y están incursionando en los nichos de mercado que actualmente atienden 

las cooperativas de ahorro y crédito. 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral Guayacán, R.L., fue fundada un cinco de julio del 

año 1,966, por el Reverendo Padre Vicente Haselhorst, quien formó un grupo de 26 personas 

entusiastas y conscientes de las necesidades económicas del municipio de Guastatoya, reunieron 

un capital de Q.1,000.00, así inicia sus operaciones en una pequeña oficina de la Casa Parroquial, 

en el seno de la Iglesia Católica. En el año 1974, inaugura su local propio en la avenida principal, 

del barrio El Golfo del municipio de Guastatoya, del departamento de El Progreso; éste no fue 

suficiente debido a su crecimiento acelerado, por lo que en el año 1,994 se construye nuevamente 

otro edificio de tres niveles en el mismo lugar, con el objetivo de prestar un mejor servicio a sus 

asociados.  En el año 2008, inaugura su tercer edificio en otro terreno ubicado a una cuadra del 

edificio antiguo.  Este edificio le ha dado a la institución mayor comodidad, prestigio, solidez y 

confianza a sus asociados. 

Según información de la institución, se encuentra registrada legalmente en el Instituto Nacional 

de Cooperativas –INACOP-, es fiscalizada por el Estado, a través de la Inspección General de 

Cooperativas –INGECOP-  
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La institución pertenece a la Federación Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito de 

Guatemala, -FENACOAC- , ahora unidas bajo una sola marca MICOOPE, lo cual representa un 

respaldo para las cooperativas que integran este sistema, así como también Columna, Compañía 

de Seguros, S.A. y el Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito –WOCCU- (por sus 

siglas en inglés). Por su tamaño y crecimiento sostenido se encuentra dentro de las cooperativas 

catalogadas como grandes a nivel nacional, la oficina central se encuentra ubicada en Guastatoya, 

El Progreso y 15 agencias distribuidas en los departamentos de El Progreso, Jalapa y Jutiapa. 

Dentro de su planeación estratégica, la institución cuenta con su misión, visión y valores, los que 

se constituye en su principal elemento para que la institución alcance un crecimiento sostenido en 

el tiempo, por lo que a continuación se describen así: 

 Misión: Proporcionar con excelencia servicios financieros de calidad. 

 Visión: ser líderes en el mercado financiero de Cooperativa de Ahorro y Crédito 

guatemalteco. 

 Valores:  

 Ética: el personal actúa profesionalmente, de manera íntegra, responsable y 

humilde. 

 Solidaridad: las relaciones interpersonales se enmarcan por un trato de 

cooperación y respeto a la dignidad humana. 

 Eficiencia: los recursos se administran con eficiencia, por equipos de trabajo de 

alto rendimiento. 

 Creatividad: encontrar soluciones y mejora continua para ser competitivos. 

 Lealtad: lealtad y fidelidad con la cooperativa significa un compromiso pleno. 
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1.2  Estructura organizacional actual 

La Cooperativa Guayacán, R.L., es una institución privada que presta servicios financieros y 

cuenta con su personería jurídica. La estructura organizacional está conformada así:  

1.2.1  Asamblea General de Asociados 

La autoridad suprema de la cooperativa reside en los asociados reunidos en Asamblea General.  

Sus acuerdos y decisiones son obligatorios para la totalidad de asociados, siempre y cuando estén 

basados en estos Estatutos, y las leyes vigentes que le son aplicables a las cooperativas. (2006) 

Como autoridad máxima es la encargada de nombrar a la Junta Directiva que comprende el 

Consejo de Administración y la Comisión de Vigilancia, cuyas funciones generales según su 

Estatuto son las siguientes: 

1.2.2. Consejo de Administración:  

Tendrá a su cargo la dirección de la Cooperativa y estará integrada por siete miembros, electos 

por la Asamblea General Ordinaria Obligatoria. El Consejo de Administración, internamente 

elegirá entre sus miembros, a un Presidente, un Vicepresidente, un Secretario y Vocales.  La 

Representación Legal de la Cooperativa la ejerce el Presidente del Consejo de Administración, 

quien podrá delegarla con anuencia en dicho consejo, en otro miembro del Consejo de 

Administración, Gerente General y otros Ejecutivos que por razón de su trabajo sea necesario que 

la ejerzan.  En el caso de otros Ejecutivos, el Consejo de Administración la delegará con 

funciones específicas y limitaciones en la capacidad de contraer obligaciones mayores o disponer 

del patrimonio de la cooperativa. (2006) 

1.2.3. Comisión de Vigilancia 

Es el órgano encargado del control y fiscalización de la cooperativa. Estará integrado por tres 

asociados, electos en Asamblea General Ordinaria.  La duración en los cargos será de cuatro 

años, no pudiendo ser reelecto, ni podrán ocupar cargos directivos hasta que transcurran cuatro 

años de haber dejado el cargo directivo. (2006) 



 

 

8 

 

Según información proporcionada por el departamento de Recursos Humanos, al 31 de 

diciembre/2009, la cooperativa cuenta con 210 empleados, de los cuales 6 personas corresponden 

al equipo gerencial que comprende la Gerencia General, Administrativa, Financiera, Mercadeo, 

Negocios y Planificación y Riesgos, así como también Auditoría Interna. 

De las gerencias hacia abajo, se encuentra el personal de mandos medios, que comprende los 

jefes de agencia (16 en total), jefe Recursos Humanos, Contabilidad, Cómputo,   jefe Promotores 

de Negocios, Compras y Contrataciones y Cobros. El personal administrativo operativo que lo 

comprende cajeros, secretarias, promotores de negocios, auxiliares de contabilidad, analistas de 

crédito, asistentes. Por último, el personal de servicio que está conformado por guardias de 

seguridad, mensajeros, conserjes y piloto automovilístico. 

A continuación se presenta el organigrama tipo horizontal con que cuenta la institución, en el que 

se detalla las líneas de mando en los puestos de trabajo. 
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ORGANIGRAMA DE LA COOPERATIVA GUAYACÁN, R.L. 

 

 

 

 

Fuente: Departamento de Recursos Humanos, Cooperativa Guayacán, R.L (2010). 

 

. 
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1.3  Análisis FODA 

Según el portal RRPPnet de internet, el análisis FODA es una herramienta moderna que sirve 

para el análisis de situaciones competitivas de una organización, e incluso de nación.  Su 

principal función es detectar las relaciones entre las variables más  importantes para así diseñar 

estrategias adecuadas, sobre la base del análisis del ambiente interno y externo que es inherente a 

cada organización.  

Para efectos de este estudio, se realizó el análisis FODA de la institución investigada para 

determinar los factores del ambiente interno y externo que atañen a la empresa.   

1.3.1Ambiente interno 

1.3.1.1 Fortalezas 

 Acceso fácil a los servicios, llenando los requisitos correspondientes 

 Recurso Humano que inspira confianza a los asociados 

 Excelente imagen institucional 

 Capacitación constante al personal 

 Capital institucional en continuo crecimiento 

 Credibilidad ante las cooperativas de ahorro y crédito a nivel nacional 

 Seguro de ahorrantes y deudores sin costo para los asociados 

 Independencia religiosa y política partidista 

 La empresa cuenta con el Programa de Responsabilidad Social Empresarial 

1.3.1.2 Debilidades 

 El control interno de la institución tiene deficiencias 

 Débil y deficiente proceso de aplicación del cobro 
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 Problemas en la cultura de servicio 

 No existe una buena comunicación interna  

 El programa de selección y contratación cuenta con muchas deficiencias 

 Carencia de un plan de reconocimiento no dinerario al personal 

 No se cuenta con una herramienta adecuada de evaluación de desempeño 

 Manuales de procesos desactualizados 

 Existe debilidad en el trabajo de equipo 

 Débil liderazgo en mandos medios 

 Carencia de estudios de mercado para conocer el gusto y preferencias de los asociados 

 Falta de información estadística del grado de satisfacción del asociado 

 Prestación de servicios únicamente en los departamentos de El Progreso, Jalapa y Jutiapa 

1.3.2 Ambiente externo 

1.3.2.1 Oportunidades 

 Existen áreas potencialmente económicas dentro de los departamentos que no han sido 

atendidas, como por ejemplo: Agua Blanca, Jutiapa, Llano Largo, Guatemala, entre otras. 

 De acuerdo a su solidez, existe oportunidad de continuar con los financiamientos externos 

como por ejemplo: Banco Centroamericano de Integración Económica –BCIE-, 

Fideicomiso de Desarrollo Local en Guatemala –FDLG-, Ministerio de Economía –

MINECO-, entre otros. 

 Captar y colocar recursos a los asociados potenciales que reciben remesas familiares 
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 Contar con asesoría y asistencia técnica de la Federación Nacional de Cooperativas de 

Ahorro y Crédito de Guatemala –Fenacoac- y el Fideicomiso de Desarrollo Local en 

Guatemala –FDLG-, entre otras 

 Implementación de una nueva plataforma tecnológica, Bankworks.  

1.3.2.2 Amenazas 

 Agresiva competencia bancaria 

 Decisiones proteccionistas del gobierno hacia la banca 

 Alto índice de inseguridad en las comunidades que atiende, provocan poca capacidad para 

ahorrar y prestar por parte de los asociados 

 Incremento de los fenómenos naturales que afectan la productividad  en la agricultura, la 

industria, el comercio, en las áreas que son atendidas por la cooperativa, lo cual incide en 

la utilización de los servicios por parte de los asociados 

 Desarrollo acelerado de la competencia en el uso de la tecnología, en servicios financieros 

 Leyes y regulaciones que restan competitividad a la institución 

 Inestabilidad económica del país, reduce la capacidad de ahorrar y prestar por parte de los 

asociados 

 Alta deportación afecta el ingreso de miles de guatemaltecos, muchos de ellos son 

asociados a la cooperativa 

 Ley de cooperativas se encuentra obsoleta 
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1.4  Marco Teórico 

1.4.1  Cooperativa 

Según la Enciclopedia Libre Wikipedia, cooperativa es una asociación autónoma de personas que 

se han unido voluntariamente, con un objetivo común para todos, mediante la ayuda mutua y para 

formar una organización democrática cuya administración y gestión debe llevarse a cabo de la 

forma que acuerden los socios. Generalmente en el contexto de la economía de mercado o la 

economía mixta, aunque las experiencias cooperativas se han dado también como parte 

complementaria de la economía planificada, su intención es hacer frente a sus necesidades y 

aspiraciones económicas, sociales y culturales comunes haciendo uso de una empresa. La 

diversidad de necesidades y aspiraciones (trabajo, consumo, comercialización conjunta, 

enseñanza, crédito, etc.) de los socios, que conforman el objeto social o actividad cooperativizada 

de estas empresas, define una tipología muy variada de cooperativas. 

1.4.2  Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Es un grupo de personas que se unen mediante un bien común, la ayuda mutua y a tasas 

razonables de interés. 

1.4.3 Marketing 

Para Ferrell, O.C. y Hartline, Michael D, “el Marketing es un proceso de planeación y ejecución 

de la concepción, el establecimiento de precios, la promoción y la distribución de ideas, bienes y 

servicios para crear intercambios que satisfagan los objetivos individuales y organizacionales”. 

(1998). 

Supone identificar, conseguir y brindar servicios a un grupo definido de usuarios finales, 

entendiendo sus necesidades, deseos, percepciones, preferencias y hábitos de compra.  El usuario 

final puede ser un hogar o un cliente industrial.  A partir de la experiencia adquirida con el 

producto, están en condiciones de ejercer una fuerte influencia. 

La principal tarea de la función del marketing en un concepto gerencial no es tanto ser hábil en 

lograr que el cliente haga aquello que favorezca los intereses de la empresa, sino el ser hábil en 

http://es.wikipedia.org/wiki/Asociaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Aut%C3%B3noma
http://es.wikipedia.org/wiki/Persona
http://es.wikipedia.org/wiki/Asociaci%C3%B3n_voluntaria
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Democr%C3%A1tica
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Acuerdo
http://es.wikipedia.org/wiki/Socio
http://es.wikipedia.org/wiki/Econom%C3%ADa_de_mercado
http://es.wikipedia.org/wiki/Econom%C3%ADa_mixta
http://es.wikipedia.org/wiki/Econom%C3%ADa_planificada
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concebir y luego lograr que la empresa haga aquello que satisfaga los intereses del cliente. Los 

argumentos de McKitterick son considerados por muchos académicos como la primera frase 

ampliamente conocida de aquello que ha evolucionado, hasta convertirse en el concepto de 

marketing, cuyos elementos esenciales son: un análisis cuidadoso de los mercados para 

comprender sus necesidades, la selección de grupos objetivos de clientes, cuyas necesidades 

corresponden a las capacidades de la empresa, y adaptar la oferta del producto para lograr la 

satisfacción del cliente.  

1.4.4  Servicio 

En la Enciclopedia Libre Wikipedia, en economía y en marketing, un servicio es un conjunto de 

actividades que buscan responder a una o más necesidades de un cliente.  Se define un marco en 

donde las actividades se desarrollarán con la idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas.  

Es el equivalente no material de un bien.  La presentación de un servicio no resultado en 

posesión, y así es como un servicio se diferencia de proveer un bien físico. 

Al proveer algún nivel de habilidad, ingenio y experiencia, los proveedores de un servicio 

participan en una economía sin las restricciones de llevar inventario pesado o preocuparse por 

voluminosas materias primas.  Por otro lado, la inversión en experiencia requiere constante 

inversión en mercadotecnia y actualización de cara a la competencia, la cual tiene igualmente 

pocas restricciones físicas.   

1.4.5  Servicio al Cliente. 

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el 

cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del 

mismo.  El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing dentro de lo que es 

importante destacar los aspectos siguientes: 

 Qué servicios se ofrecerán: para determinar cuáles son los que el cliente demanda se 

deben realizar encuestas periódicas que permitan identificar los posibles servicios a 



 

 

15 

 

ofrecer.  Debemos de tratar de compararnos con nuestros competidores más cercanos, así 

detectaremos verdaderas oportunidades para adelantarnos y ser los mejores. 

 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 ellos desean para hacerlo, se puede 

recurrir a varios elementos, entre ellos: compras por comparación, encuestas periódicas a 

consumidores, buzones de sugerencias y sistemas de quejas y reclamos. 

 Cuál es la mejor forma de ofrecer los servicios: se debe decidir sobre el precio y el 

suministro del servicio, por ejemplo: cualquier fabricante de PC´s tiene tres opciones de 

precio para el servicio de reparación y mantenimiento de sus equipos, puede ofrecer un 

servicio gratuito durante un año o determinado periodo de tiempo. Calderón, Neyra, 

(2002). 

1.4.6 Elementos de servicio al cliente 

 Contacto cara a cara 

 Relación con el cliente 

 Correspondencia 

 Reclamos y cumplidos 

 Instalaciones 

1.4.7  Importancia de servicio al cliente 

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas tan 

poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. 

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces más caro que mantener uno, por lo que 

las compañías han optado por poner por escrito la actuación de la empresa. Se ha observado que 

los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus suministradores, ya que significa que el 

cliente obtendrá al final menores costos de inventario. 
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El vendedor debe estar preparado para evitar que las huelgas y desastres naturales perjudiquen al 

cliente.  Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que afectan 

al representante de ventas al llamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio 

técnico al llamar para instalar un nuevo equipo o servicio en las dependencias, y el personal de 

las ventas que finalmente logra el pedido.  Consciente o inconsciente, el comprador siempre está 

evaluando la forma como la empresa hace negocios, cómo trata a los otros clientes y cómo 

esperaría que le trataran a él. 

Las actitudes se reflejan en acciones: el comportamiento de las distintas personas con las cuales 

el cliente entra en contacto produce un impacto sobre el nivel de satisfacción del cliente 

incluyendo: La cortesía general con el que el personal maneja las preguntas, los problemas, como 

ofrece o amplía información, provee servicio y la forma como la empresa trata a los otros 

clientes. 

Los conocimientos del personal de ventas, es decir, conocimientos del producto en relación a la 

competencia, y el enfoque de ventas, están concentrados en identificar y satisfacer las 

necesidades del consumidor, o simplemente se preocupan por empujarles un producto, aunque no 

se ajuste a las expectativas, pero que van a producirles una venta y, en consecuencia, va a poner 

algo de dinero en sus bolsillos. 

Las Políticas de servicio son escritas por gente que nunca ve al cliente.  Las empresas dan énfasis 

al administrador y el control que al resultado percibido por el cliente.  Esto da lugar a que las 

áreas internas tengan autoridad total para crear políticas, normas y procedimientos que no 

siempre tiene en cuenta las verdaderas necesidades del cliente o el impacto que dichas políticas 

generan en la manera como él percibe el servicio. 

Áreas internas están aisladas del resto de la empresa, las políticas del servicio muchas veces son 

incongruentes con la necesidad del cliente, dado que las áreas internas son isla dentro de la 

empresa y se enfocan más hacia la tarea que al resultado.  Cuando los gerentes hacen sus 

reuniones de planeación estratégica nunca toma en cuenta las áreas administrativas.  Lo mismo 

sucede cuando los vendedores se reúnen para hacer sus estrategias comerciales. 
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El cliente interno es un cliente cautivo, mientras el cliente externo trae satisfacciones y 

beneficios, el interno trae problemas o dificultades al trabajo.  Esto genera un conflicto 

permanente, cuyas consecuencias siempre terminan perjudicando al cliente externo. 

 El concepto de cliente está departamentalizado, cada área ve al cliente desde su 

perspectiva, sin una misión integral.  Vendedor: cliente es un ladrón que tiene dinero y 

debe devolvérmelo; almacén: cliente es aquel que viene a desorganizar mis inventarios; 

departamento legal: clientes es aquel que puede demandarnos si nos descuidamos; 

producción: cliente qué es eso?, atención al cliente: es una persona que sólo viene a 

quejarse; gerente: cliente si es esa persona que constantemente me interrumpe y me quita 

tiempo de las cosas importantes; propietario: cliente es una persona caprichosa que tengo 

que aguantarle para que me ingrese dinero. Calderón, Neyra,  (2002). 

1.4.8  La Base del servicio al cliente 

La base en una empresa para un servicio de excelencia, es que el negocio esté orientado a 

satisfacer las necesidades y expectativas del cliente como misión prioritaria. La base del servicio 

al cliente está orientado a: hágalo rápido, hágalo ahora y hágalo bien hecho. Porqué es importante 

la rapidez en el servicio?, la rapidez empieza por los empleados y esto crea más oportunidades 

para ascensos y un potencial aumento de sueldo. Rapidez es brillar su ética de trabajo y sus 

habilidades.  Un poderoso conjunto de habilidad alrededor de la rapidez, los separarán y 

posicionarán como líderes o mentores dentro de la organización. Los clientes también valoran la 

rapidez, los sorprenderán creando una impresión positiva que gana la lealtad de los clientes y crea 

ganancias adicionales para su organización. 

La rapidez reduce los costos y aumenta el valor haciendo énfasis en la importancia de hacer las 

cosas con mayor velocidad y reduciendo las operaciones.  Una organización que enfatiza la 

rapidez ahorra tiempo y dinero, y a la vez aumenta las ganancias. Calderón, Neyra, (2002). 

1.4.8.1 Características hacia las utilidades a corto plazo 

 Buscar el éxito rápido sin importar los medios. 
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 Baja inversión.  No se invierte con el fin de dar mejor servicio o producir mejores 

productos. 

 Ahorros mal entendidos, se trata de ahorrar en áreas que afectan el servicio o la calidad de 

los productos. 

 Mirar al cliente con un signo de quetzales. 

 Creer que el cliente les debe algo. 

1.4.8.2 La actitud de servicio 

Es cuando consideramos el valor de una persona, por lo cual nos interesa lo que sucede, y su 

presencia. Por esto cuando tenemos la oportunidad de servirle y ayudarle a través de nuestro 

trabajo, lo hacemos con gusto y no tanto por obligación. Es la disposición e inclinación a ayudar 

a otros.  La base de tener actitudes de servicio es el valor que les damos a las personas. 

La actitud refleja la forma de pensar y se expresa en el comportamiento y se manifiesta en la 

forma en que se relaciona con los demás, cuando tenemos valores correctos todo lo demás 

también será correcto. www.Monografías.com 

1.4.9  Estrategias de Servicio al cliente 

 El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena 

 La calidad interna impulsa la satisfacción de los empleados 

 La satisfacción de los empleados impulsa su lealtad 

 La lealtad de los empleados impulsar el valor del servicio 

 El valor del servicio impulsa la satisfacción del cliente 

 La satisfacción del cliente impulsa la lealtad del cliente 

 La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecución de nuevos públicos. 

1.4.10  Los diez mandamientos de la atención al cliente 
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 El cliente por encima de todo es el cliente a quien debemos tener presente antes de nada. 

 No hay nada imposible cuando se quiere, a veces los clientes solicitan cosas casi 

imposibles, con un poco de esfuerzo y dedicación se puede conseguir lo que él desee. 

 Cumple todo lo que prometas, son muchas las empresas que tratan a partir de engaños, de 

efectuar ventas o retener clientes, pero ¿qué pasa cuando el cliente se da cuenta? 

 Solo hay una forma de satisfacer al cliente, dar más de lo que espera.  Cuando el cliente se 

siente satisfecho al recibir más de lo esperado, ¿cómo lograrlo?, conociendo muy bien a 

nuestros clientes, enfocándonos en sus necesidades y deseos. 

 Para el cliente tú marcas la diferencia.  Las personas que tienen contacto directo con los 

clientes tienen un gran compromiso, pueden hacer que un cliente regrese o que jamás 

quiera volver, eso hace la diferencia. 

 Fallar es un punto, significa fallar en todo.  Puede que todo funcione a la perfección, que 

tengamos controlado todo, pero qué pasa si fallamos en el tiempo de entrega, si la 

mercancía llega accidentada, o si en el momento de empacar el par de zapatos nos 

equivocamos y le damos un número diferente, todo se viene abajo. 

 Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.  Los empleados propios son el 

primer cliente de una empresa, si no se les satisface a ellos como pretendemos satisfacer a 

los clientes externos, por ello las políticas de recursos deben ir de la mano de las 

estrategias de marketing. 

 El juicio sobre la calidad de servicio, siempre se puede mejorar.  Si se logra alcanzar las 

metas propuesta de servicio y satisfacción del consumidor, alcanzar las metas propuestas 

de servicio y satisfacción es necesario plantear nuevos objetivos, la competencia no da 

tregua. 



 

 

20 

 

Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo.  Todas las personas de la 

organización deben estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfacción del cliente, trátese de una 

queja, de una petición o de cualquier otro asunto. Calderón, Neyra, (2002). 

1.4.11 El control de los procesos de atención al cliente 

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de atención al 

cliente.  Está comprobado que más del 20% de las personas que dejan de comprar un producto o 

servicio, renuncian su decisión de compra debido a fallas de información de atención cuando se 

interrelaciona con las personas encargadas de atender y motivar a los compradores. 

Ante la realidad, se hace necesario que la atención al cliente sea de la más alta calidad, con 

información, no solo tenga una idea de un producto, sino además de la calidad del capital humano 

y técnico con el que va establecer una relación comercial, sea la más adecuada, por lo tanto los 

elementos importantes son: 

 Determinación de las necesidades del cliente 

 Tiempo de servicio 

 Evaluación de servicio de calidad 

 Análisis de recompensas y motivación 

 Las necesidades del consumidor 

 Análisis de los ciclos de servicio 

 Las preferencias temporales de las necesidades de atención de los clientes 

 Determinar las carencias del cliente, bajo parámetros de ciclos de atención 

 Encuestas de servicio con los clientes Calderón, Neyra, (2002). 

1.4.12 Características del servicio 

 Intangibilidad 

 Variabilidad 
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 Inseparabilidad 

 Imperdurabilidad 

Wikipedia, Enciclopedia Libre. 

1.4.13 Estrategias de Mercadotecnia 

Las empresas de producción siempre han usado la mercadotecnia como parte fundamental de su 

desarrollo.  Existe por lo tanto una mercadotecnia externa en donde se asigna el precio, se 

prepara, se distribuye y se promueve el servicio ante los clientes.  Es cuando estamos frente a un 

banco y vemos las instalaciones físicas, las filas externas y entramos en contacto con un cajero. 

Las habilidades de comunicación, es un componente de la calidad del servicio.  Existen ciertas 

habilidades que debe desarrollar todo el personal de una organización,  en orden de cumplir las 

expectativas del cliente, esas destrezas que se refieren a la comunicación son: 

1.4.13.1 Diagnosticar 

Para lograr esta sensación del impacto en los clientes, es muy importante cuidar lo que 

comúnmente se conoce como comportamiento no verbal, porque es la primera impresión que se 

lleva el cliente. 

Este comportamiento no verbal está compuesto por las características mencionadas 

anteriormente, a las cuales se les suma el entorno y lo que los expertos llaman el Paralenguaje –

signos, tonos y gestos que acompañan el lenguaje.  La que se refiere entonces a que las personas 

son solo nuestros clientes, sino nosotros mismos en nuestra vida diaria, como clientes y como 

empresa, determinamos por nuestras primeras apreciaciones, ciertos niveles de calidad una 

necesidad relacionados con la apariencia. 

1.4.13.2  Escuchar 

El sentido del oído es una de las exclusivas con las que contamos los seres humanos y los 

animales, oír es un comportamiento deliberado con el cual nacemos casi todos. Escuchar va más 
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allá del hecho de oír, es una acción que refleja, mientras que escuchar es una habilidad, que 

aunque natural desde ser desarrollada. 

Es una manera natural de adquirir información, así podemos entablar relaciones, hacer amigos, 

para que quien habla se sienta reconocido, para disfrutar, para relajarnos, la percepción, las 

distracciones, la evaluación. 

1.4.13.3 Preguntar 

Es la manera más sencilla para recoger la información de quien tenemos en frente, además es una 

forma de mostrar interés y empatía por nuestro interlocutor.  La expresión de la pregunta se 

relaciona con el ritmo, que no es más que la cantidad, frecuencia y secuencia de las palabras y 

con la actitud, es decir, expresiones de aprobación, reprobación o cercanías al efectuar la 

pregunta debemos ser neutrales. 

1.4.13.4 Sentir 

Mediante esta habilidad transmitimos empatía y aplanamos el camino a los buenos resultados.  

Nos referimos a ponernos en el lugar de nuestros clientes a sentir lo que el otro se siente con 

respecto a una situación o problema particular. 

1.4.13.5 Excelentes servicios o excelentes resultados 

El servicio cobra cada día más importancia en una empresa.  Desarrollar los mejores métodos 

para que sea eficiente, es un factor indispensable para el correcto funcionamiento y el buen 

resultado de una organización. 

1.4.14 La Satisfacción del cliente 

La satisfacción de los clientes es la situación en la cual el cliente está contento con la adquisición 

de nuestros productos y servicios de calidad, que le permite seguir confiando y contando en el 

futuro con nuestra empresa. 
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Es importante en una empresa contar con clientes satisfechos, debido a que la gestión empresarial 

ha cambiado.  La creciente competitividad y globalización de los mercados hace que cada vez sea 

más importante que la empresa preste a su cliente la atención que requiere y lo convierta en el 

protagonista y principal elemento de referencia a la hora de orientar el rumbo y funcionamiento 

de la empresa. 

No es suficiente con complacer a los clientes, sino que se debe satisfacer de manera óptima sus 

expectativas y por lo tanto éste debe ser el objetivo prioritario. 

Un cliente satisfecho es un cliente potencial y por tanto nos va a seguir demandando en el tiempo 

los productos y el servicio que va a influir positivamente en la captación de nuevos clientes.  En 

cambio si un cliente no está contento se convertirá en un blanco perfecto para la competencia y 

tendrá a desaparecer. 

1.4.14.1 La satisfacción del cliente y los sistemas de gestión de calidad 

La satisfacción del cliente es un elemento más importante de la gestión de la calidad y la base del 

éxito de la empresa, recogido de forma expresa en la revisión de la norma ISO 9001:2000 

Sistemas de Gestión de la Calidad, y establece expresamente la necesidad de: 

 Disponer de un procedimiento adecuado para medir el grado de satisfacción de los 

clientes. 

 Disponer de datos medibles y que a partir de su tratamiento nos permitan conocer su 

grado de satisfacción actual, así como poder intuir expectativas futuras de los clientes. 

 Utilizar estos datos para definir actuaciones y procesos internos de la empresa con vistas a 

mejorar el grado de satisfacción de los clientes y por tanto como se ha dicho 

anteriormente, el éxito de la empresa. 

1.4.14.2 Procedimiento de satisfacción de clientes 

Tradicionalmente se emplean cuestionarios debidamente estudiados que nos dan una referencia 

de las opiniones que los clientes tienen de la empresa y de los productos y servicios. Por ejemplo, 
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suele ser frecuente valor del 1 a 5, siendo 1 muy malo, 2 malo, 3 regular, 4 bueno y 5 muy bueno, 

aspectos tales como: calidad de producto, plazo de entrega, reclamaciones, servicio postventa, 

atención al cliente, precio, estado de conservación del producto, garantía, etc. 

Los cuestionarios de valoración se están pasando cada vez más a formato digital y a través de 

bases de datos y correo electrónico son remitidos a los clientes para que valoren y permita sacar 

conclusiones de cómo mejorar.  Esta sistemática, como hemos indicado muy utilizada por gran 

número de empresas, tiene a veces problemas en cuanto a la fiabilidad de los datos que 

obtenemos, debido a: 

 Frecuentemente se remiten cuestionarios complejos con la pérdida de tiempo en su 

cumplimentación y muchas veces no recogen toda la información útil para la empresa. 

 Raramente los clientes nos remiten más del 20% de las encuestas de satisfacción emitidas, 

con la pérdida de eficacia que ello supone. 

 Muchos de los datos se rellenan simplemente para cubrir el expediente y no reflejan la 

realidad de la relación empresa-cliente. 

Debido a éstos problemas, son muchas las empresas que están optando por emplear mecanismos 

de medición de la satisfacción de los clientes, basados en cuestionarios, pero complementados 

con información adicional de forma verbal y directa con el cliente que mejora sensiblemente la 

calidad de la información obtenida, estamos hablando de preguntar periódicamente a los clientes. 

1.4.14.3  La fidelidad del cliente 

Debido al escaso crecimiento de algunos mercados, conseguir que sus clientes sean fieles se ha 

convertido en uno de los objetivos más importantes; disponer de clientes fieles es terriblemente 

rentable incluso a corto plazo. 

Para ello, a través de los procesos de medición de su satisfacción y tratamiento de reclamaciones 

se detectan áreas de mejora que, debidamente gestionadas, contribuyen a conseguir cada vez más 

la fidelidad de los clientes. 
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Las reacciones de los clientes según su nivel global de satisfacción, en una escala de 1 a 10 son 

las siguientes: 

Entre 0 y 4: muy alta probabilidad de cambiar de suministrador 

 Entre 5 y 6: Duda del valor añadido que el proveedor le aporta; la fidelidad al 

suministrador es baja y el cliente no tiene hábito de recompra firme. 

 Entre 7 y 8: Es la más frecuente; el cliente decide cada vez; la fidelidad a corto plazo es 

alta y el cliente está simplemente cómodo. 

 Entre 9 y 10: Al alcance de los líderes; el cliente tiene opiniones firmes sobre el proveedor 

que se manifiestan de las siguientes formas: compromiso personal del cliente con el 

suministrador, publicidad positiva y el cliente disculpa errores puntuales.  

 Por lo consiguiente niveles superiores de calidad en el servicio, se consigue el compromiso 

personal del cliente con el suministrador. 

La fidelización efectiva es la suma de dos componentes: disposición positiva hacia los productos,  

compra y uso del producto, todo ello debe ser rentable para la empresa. El alma de la fidelización 

es convertir a los compradores en clientes, a los clientes en fieles, a los fieles en prescriptores. 

Las empresas hacen grandes esfuerzos para lograr la fidelidad de los clientes, porque una base de 

clientes leales es un requisito previo para el éxito prolongado para cualquier empresa. La 

fidelidad de los consumidores no se consigue con un mayor presupuesto publicitario, sino que 

con el diseño y desarrollo de un conjunto de estrategias que deben conducir a que la marca sea 

percibida por el cliente interno como diferente y mejor que sus competidoras. 

1.4.14.4 La Venta y la fidelización 

La venta es un factor importante, pero solo es un punto de partida y no el fin, porque después 

queda aconsejar, satisfacer, fidelizar al cliente y establecer una relación duradera. Es un mercado 

competitivo, cambiante y global, lo primordial para competir en óptimas condiciones es orientar a 
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la empresa al mercado, donde la satisfacción del cliente y su fidelidad son la clave, y esa cultura 

hay que diseminarla por toda la empresa. 

La venta tradicional consistía en convencerle de que un producto era bueno para que lo comprase, 

hoy, los consumidores buscan soluciones adaptadas a sus necesidades. La educación del 

consumidor, le permite analizar la marca y elegir en función de sus intereses. 

1.4.14.5 Técnicas de fidelización 

Para mejorar el grado de satisfacción de los clientes, se utiliza las técnicas de fidelización que nos 

permiten obtener mayor lealtad.  La utilización de las nuevas tecnologías en la explotación de 

base de datos son herramientas muy adecuadas para complementar las técnicas de fidelización 

tradicionales, basadas en la mejor comunicación, entendimiento con el cliente y creación de 

elementos vinculantes.  A modo de ejemplo podemos citar: envío de ofertas y novedades de los 

productos, campañas informativas y de marketing, envío de detalles, felicitaciones, etc. 

1.4.14.6 ¿Para qué satisfacción de clientes? 

La satisfacción del cliente, no trata tanto de atender las quejas y reclamaciones de manera más o 

menos sistemática, sino de obtener y explotar toda la información que podamos captar sobre los 

clientes: sus opiniones, deseos, expectativas y en definitiva poder ofrecerle de manera 

satisfactoria productos y servicios. 

Además nos permite trabajar con mayor calidad, de manera coordinada con los empleados y 

proveedores en unos objetivos comunes así como mejorar su comunicación. 

1.4.14.7 El proceso de satisfacción del cliente 

Para que el concepto de satisfacción del cliente sea operativo dentro de la empresa, hay que 

entender muy bien su significado y la  globalidad del proceso humano a través del cual el cliente 

la percibe; sólo así será posible gestionarla,  de otra forma no pasará de ser un tópico más. 

El proceso a través del cual el cliente percibe la satisfacción de su necesidad, se resume en el 

siguiente gráfico, en él se presenta al cliente por un lado, con sus necesidades y expectativas, y al 
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proveedor por otro.  En la medida en que hay alineación o sintonía entre lo que el cliente desea y 

lo que el proveedor hace, habrá una positiva percepción de satisfacción que hará crecer la 

fidelidad del cliente. Google. 
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1.4.15  Implementación de Sistemas de Aseguramiento de la calidad 

Vivimos en un entorno comercial, que se supone es de competencia perfecta, tan imprevisible, 

competitivo y variable que ha convertido la satisfacción del cliente en el objetivo final de 

cualquier empresa que desee hacerse un hueco en el mercado cada vez más agresivo. 

Podríamos enumerar varios apoyos que una empresa puede utilizar para acceder al mercado y 

competir, pero, fundamentalmente, hay tres pilares que resultan estratégicos y en los que siempre 

se termina cayendo: precio, calidad y plazo. 

La anticipación en el tiempo a las necesidades de los clientes era la apuesta de empresas de 

sofisticada tecnología en el pasado pero ya no es un hecho diferencial porque todas las empresas, 

sea cual sea su sector, están en ese criterio. 

Las empresas centran su estrategia actual en dos factores difícilmente conciliables: precio y 

calidad. Hoy día, en la mayoría de los sectores y mercados, se puede afirmar que tener precios 

competitivos es una condición necesaria pero no suficiente para poder tener presencia en el 

mismo. 

Por ello, la calidad se alza cada vez más, como objetivo estratégico para lograr la fidelidad del 

cliente y ampliar la cuota de mercado sobre la base de la satisfacción de éste. Y esto se logra a 

través de las mejoras en la organización y por ende en el resultado final de nuestro producto o 

servicio que la implantación de un sistema de calidad conlleva. 

Entendemos que un sistema de aseguramiento de la calidad es la aplicación de una normativa en 

los distintos procesos y funciones a desarrollar en la organización empresarial, con la finalidad de 

conseguir las mejoras necesarias que nos lleven a la excelencia. Como se puede deducir de esta 

definición, y partiendo de la base que no hay organización perfecta, el sistema de calidad se 

fundamenta en los criterios de la mejora continua. De esta forma, nunca se consigue la perfección 

en una organización porque el fallo es algo intrínseco en el ser humano y porque cuando se 

alcanzan unos objetivos, se plantea la consecución de otros más exigentes y a nuevos niveles que 

al principio se implicaban menos. 

Como verán se dice Sistemas de Aseguramiento de la Calidad, ello es debido a que trata de: 

http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/Tecnologia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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 Detectar problemas en el origen, evitando la multiplicidad de errores futuros.  

 Permite a largo plazo reducir los costes de ineficiencias o de errores cometidos, ya que el 

suministro de un producto defectuoso, provoca coste de devolución del producto por 

transporte, esfuerzo comercial doble por suministrar de nuevo el producto con los 

consiguientes costes de envío, retrasos en la fecha de entrega, retrasos en la fecha de 

facturación y, por ello, del cobro, sin hablar del perjuicio que supone para la imagen de 

marca y de empresa.  

La primera toma de contacto en la implantación con el sistema y la norma que lo sustenta es la 

elaboración de un manual de calidad y otro de procedimientos. Esto significa definir cada una de 

las funciones que realiza la empresa sobre la base de normativas y criterios explicitados de forma 

general en las Normas ISO. Los manuales deben ser redactados por alguien que conozca bien la 

empresa y su funcionamiento. Es muy importante que el manual lo realice la empresa con el 

debido asesoramiento. Pero aún cuando nos podamos encontrar con ciertos problemas iniciales, 

la elaboración de los manuales es la parte más fácil del proceso por ser la más teórica. La 

implantación del sistema es algo mucho más compleja pudiendo hacer una división en los 

siguientes puntos: 

 Fijación de objetivos cuantitativos y cualitativos en los diferentes departamentos, 

encaminados a mejorar la satisfacción del cliente: acotar el número de errores, 

cumplimiento de los plazos de entrega y que permitan conocer a todos de qué partimos y 

a dónde queremos llegar. 

 Definiendo funciones de los diferentes departamentos y de los empleados de cada uno de 

ellos. Lo que implicará crear tareas, eliminar otras, reasignar y realizar cambios en las que 

se llevan a cabo. 

 Delimitar los niveles jerárquicos. 

 Cambios en la estructura organizativa. 

Los jefes departamentales tienen un papel clave en el éxito de la implantación del sistema. Ellos 

deben ser los primeros convencidos de las ventajas del mismo, ya que su misión es transmitir la 

http://www.monografias.com/trabajos/transporte/transporte.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/maca/maca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/gepla/gepla.shtml
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motivación necesaria para cumplir con los procedimientos y exigir responsabilidades a sus 

subordinados. 

 Definición de la misión de la dirección.  

 Ligar el sistema de retribuciones a la consecución de objetivos. Se debe premiar y no 

sancionar. 

 Impartir la formación adecuada y reciclar al personal. 

 Proporcionar el capital humano necesario. 

 Enfoque de los RRHH.  

 Potenciar el trabajo en equipo. 

 Hay que poner todos los cerebros a funcionar. 

 Facilitar la obtención de las opiniones de los empleados es la mejor forma de conseguir su 

motivación y de llevar a cabo mejoras en el desarrollo de tareas. 

 Cambios en la cultura organizativa.  

 Partirá del exhaustivo control de las reclamaciones de clientes, recogidas por cualquier 

miembro de la organización, así como de cualquier otro instrumento complementario de 

detección de errores. 

 Medición de resultados y análisis de desviaciones.  

 Aplicación de las medidas correctoras necesarias y nuevos objetivos.  

De forma trimestral, o al menos semestral, se hace una reunión con el Gerente de la empresa y 

todos los Jefes de departamento, con la finalidad de analizar lo que se ha logrado y los posibles 

problemas que tiene la organización, con el fin de proponer soluciones conjuntas. Hay algo que 

se subyace a todo el entramado que se desarrolla con la implantación de sistemas de 

aseguramiento de la calidad, que es la comunicación. 

http://www.monografias.com/trabajos28/saber-motivar/saber-motivar.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/capintel/capintel.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
http://www.monografias.com/trabajos3/gerenylider/gerenylider.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
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La comunicación en la empresa tiene un valor que todavía es muy desconocido. Debemos hacer 

un esfuerzo en nuestras organizaciones y poner en funcionamiento canales y sistemas de 

información que permitan mejorarla y que sirvan de apoyo para la expansión de la misma. 

La comunicación no sólo es vital en materia de calidad, sino que la falta de sistemas de 

información eficientes y adecuados a las necesidades de la empresa puede mermar su capacidad 

de crecimiento, la obtención de beneficios y el incremento de la productividad por la 

desorganización que conlleva la baja comunicación interior. Los sistemas de Calidad articulan 

sistemas de información en la empresa, que normalmente mejorarán los que, aunque sencillos y 

escasos, ya existían. 

Las Normas ISO indican cómo se tienen que llevar a cabo las diferentes funciones a realizar, pero 

no qué proceso debe seguir la empresa para llevarlas a la práctica de forma permanente y con 

éxito. Esto depende de la creatividad, iniciativa y experiencia que en el día a día se va 

adquiriendo tanto por dirigentes como por trabajadores. Wikipedia, Enciclopedia Libre. 

1.4.16 Lealtad del cliente 

La lealtad del cliente es un factor importante sobre el rendimiento financiero a largo plazo.  Las 

instituciones de microfinanzas en Bangladesh, Bolivia y otros países están averiguando que si no 

mantienen a los clientes satisfechos y leales, la competencia alejará a sus clientes.  Pero los 

competidores no son la única barrera para la retención del cliente; no cumplir con la demanda de 

los clientes con respecto a la calidad de los productos y un servicio amigable y eficiente puede 

contribuir también a la pérdida masiva de clientes. La lealtad es la atracción que siente un cliente 

hacia el personal, productos y servicios de una organización.  Un cliente es alguien quien compra 

regularmente, abarcando las líneas de productos y servicios.  

  

1.4.16.1 Estrategia del ciclo de vida 

La mayoría de las instituciones de microfinanzas exitosas emplean una estrategia de ciclo de vida 

como una manera de proporcionar servicios financieros continuos o lucrativos a trabajadores 

independientes pobres.  Siguiendo la estrategia de ciclo de vida, la institución necesita retener 

clientes por lo menos hasta que generen ganancias suficientes para cubrir las pérdidas que ellos 

http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/lamateri/lamateri.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dificultades-iso/dificultades-iso.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/indicrea/indicrea.shtml
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generaron durante los ciclos de préstamos iniciales. Durante los primeros préstamos, los costos de 

adquisición e investigaciones, además de los costos regulares de la transacción, son generalmente 

más altos que los ingresos que se producen por saldos de préstamos bajos.  Solamente después de 

varios préstamos, se reducen los costos a través de servicios más eficientes de clientes frecuentes. 

 

1.4.16.2 ¿Cómo mejorar la lealtad del cliente? 

Para mejorar la lealtad, el primer paso es medirla.  Con datos de referencia establecidos, una 

empresa puede medir sus esfuerzos para mejorar la lealtad son o no son exitosos, para mejorar la 

lealtad, el primer paso es medirla.  Aunque la lealtad, que se define como un sentimiento o una 

unión, pudiese lucir como una característica evasiva y subjetiva. 

 

1.4.17 Departamento de Ventas 

El departamento de ventas es el que se encarga de la distribución la venta de los productos y dar 

seguimiento día a día a las diferentes rutas de vendedores, para garantizar la cobertura total y  

abastecimiento a los locales comerciales, con el fin de llevar el producto hacia el cliente.   

Este departamento se encarga de los pedidos de productos a manufactura y trabaja en conjunto 

con mercadeo para el lanzamiento de nuevos productos, promociones y ofertas.  

La mayoría de las empresas no están orientadas hacia el cliente sino hacia los vendedores, son los 

únicos que ganan bien, los únicos por cuya capacitación se preocupa la empresa constantemente y 

a quienes motiva con bonificaciones.  Esto ocasiona fricciones con otros departamentos y una 

mentalidad de resultado que muchas veces, olvida las necesidades del cliente. Es importante que 

todos los departamentos de la empresa estén compenetrados que la mentalidad de todo el 

personal de la empresa, debe ir encaminada a la prestación de un excelente servicio al cliente, lo 

cual garantizará relaciones duraderas con la empresa. 

1.4.17.1 Gestión de Ventas 

La venta está ligada al eterno juego de convencer, de influir, de seducir de entrar en los demás.  

Todos lo practican abriendo los ojos al mundo. En el primero están: el auto conocimiento, la 
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gestión de los propios recursos y hábitos, y el desarrollo de habilidades sociales. Dentro del 

ámbito colectivo, se abordan los programas de mejora del rendimiento que se habla de su 

dinámica, creatividad,  tecnología, la formación y los premios. 

El vendedor es responsable de que la empresa consiga el volumen y calidad de ventas necesaria, 

así como del mantenimiento de una buena imagen de la empresa. 

1.5. Planteamiento del Problema 

1.5.1 Enunciado del Problema 

El servicio a los clientes se ha constituido hoy día como un elemento fundamental para el 

desarrollo y crecimiento sostenido de las empresas, porque un buen servicio garantiza relaciones 

duraderas con los clientes. 

Para el planteamiento del problema se hace énfasis en el servicio que durante 43 años ha prestado 

la Cooperativa Guayacán a sus asociados y que hasta el momento no se ha realizado ninguna 

investigación de este tipo en la que se tenga esta información, es por ello que se plantea la 

siguiente pregunta: 

¿Cuál es el grado de satisfacción que tienen los asociados con el servicio prestado por 

Cooperativa Guayacán, R.L, en la Agencia de Guastatoya? 

 1.6  Objetivos de la investigación 

1.6.1  General 

Determinar el grado de satisfacción en el servicio, de los asociados de la Cooperativa Guayacán, 

Agencia de Guastatoya. 

1.6.2 Específicos 

 Evaluar la situación actual del servicio, que presta la institución a sus asociados. 

 Establecer el grado de satisfacción de los asociados hacia el servicio de la institución. 



 

 

34 

 

 Evaluar el grado de incidencia que tiene la satisfacción de los asociados, en relación al 

crecimiento de la institución. 

 Establecer  cuáles son puntualmente las quejas en el servicio de los asociados. 

 Presentar una propuesta para mejorar el servicio al cliente y resolver los problemas 

encontrados en esta investigación. 

1.7  Justificación  

La Cooperativa Guayacán, R.L., a lo largo de sus 43 años de existencia en el mercado, ha 

realizado esfuerzos porque la atención al asociado sea cada día un servicio de calidad y con ello 

conseguir la satisfacción plena. Sin embargo, hoy día las exigencias de atención son mayores 

porque la agresiva competencia también así lo exige.  Como toda organización, pretende brindar 

un servicio de calidad basado en la búsqueda de satisfactores que garanticen en el tiempo 

relaciones duraderas con sus asociados, quienes son la razón de ser de la institución. 

 

Por esta razón, es importante conocer y establecer el grado de satisfacción de los asociados, para 

tomar las decisiones y acciones adecuadas al respecto.  

 

1.8  Alcances y Límites 

La investigación se llevó a cabo en la Agencia de Guastatoya de la Cooperativa Guayacán, R.L., 

tomar en cuenta la importancia del tema. La investigación abarcó la encuesta a los asociados de la 

cooperativa según la muestra que se estableció para el efecto, así como la entrevista a la Gerencia 

General y Gerente de Negocios.  A continuación se detalla el ámbito institucional y geográfico de 

la presente investigación. 

1.8.1  Ámbito Institucional 

Se refiere que la investigación se realizó en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral 

Guayacán, R.L., Agencia de Guastatoya. 
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1.8.2  Ámbito Geográfico 

Para efecto de este estudio, se tomó en cuenta la Oficina Central que se encuentra ubicada en el 

municipio de Guastatoya, del departamento de El Progreso, por las razones siguientes: 

 Por haberse iniciado la cooperativa en el municipio mencionado 

 Es la agencia más grande en términos de número de asociados 

 Es la que tiene mayor número de transacciones, por lo tanto la afluencia de asociados es 

mucho mayor en comparación de las demás agencias 
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Capítulo 2 

Metodología aplicada en la práctica 

2.1  Tipo de Investigación 

La presente investigación se realizó mediante la técnica Expost-factum, descriptiva evaluativa, la 

cual se define así: 

Según la Enciclopedia Wikipedia de Internet, la Investigación descriptiva, también conocida 

como la investigación estadística, se describen los datos y características de la población o 

fenómeno en estudio, y responde a las preguntas: quién, qué, dónde, cuándo y cómo. 

Aunque la descripción de datos es real, precisa y sistemática, la investigación no puede describir 

lo que provocó una situación. Por lo tanto, la investigación descriptiva no puede utilizarse para 

crear una relación causal, en caso de que una variable afecta a otra. En otras palabras, la 

investigación descriptiva se puede decir que tienen un bajo requisito de validez interna. 

La descripción se utiliza para frecuencias, promedios y otros cálculos estadísticos. A menudo el 

mejor enfoque, antes de la escritura de investigación descriptiva, es llevar a cabo un estudio de 

investigación. La investigación cualitativa normalmente tiene el objetivo de la descripción y los 

investigadores dan seguimiento con exámenes de por qué las observaciones existen y cuáles son 

las implicaciones de los hallazgos. 

2.2  Muestra 

Al 31 de diciembre 2009, la Agencia de Guastatoya de la Cooperativa Guayacán, sujeta de 

estudio, cuenta con 10,275 asociados, información obtenida del departamento de Mercadeo de la 

institución. Para efectos de la presente investigación se determina la muestra de la forma 

siguiente: 
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N=  es el tamaño de la población 

K= es una constante que depende del nivel de confianza que se asigna.  En este caso se asignó un 

95% de nivel de confianza. 

e= es el error muestral deseado 

p= es la proporción de individuos que poseen en la población la característica de estudio. 

q= es la proporción de individuos que no poseen esa característica, es decir es 1-p 

N=  10,275 

K=  0.95 

e=    0.05 

p=  0.5 

n= 89 

 

2.3 Sujetos 

Los sujetos que se ha contemplado para esta investigación son los siguientes: 

2.3.1  Asociados de la Cooperativa Guayacán 

Son las personas que de manera voluntaria han ingresado a la cooperativa, que hacen uso de sus 

servicios y que de acuerdo a la muestra asignada para el efecto se encuestaron en la Agencia de 

Guastatoya, que se mencionan en el cuadro de este mismo inciso, mediante el instrumento 

respectivo. 
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La membrecía de la Cooperativa Guayacán está compuesta por las categorías siguientes: 

 Asociados: son todas aquellas personas que tienen de 18 años en adelante y que 

según el Estatuto de la Cooperativa cuentan con una aportación mínima para 

adquirir el derecho ser asociados y de utilizar todos los servicios de la institución. 

 Ahorrantes: son todas aquellas personas que tienen de 1 a 12 años están 

catalogadas como ahorrantes infantiles, pueden hacer uso de la cuenta de ahorro 

infantil. 

 Ahorrantes: son todas aquellas personas que tienen de 13 a 17 años, están 

catalogadas como ahorrantes juveniles, pueden hacer uso de la cuenta de ahorro 

juvenil.  

 Los ahorrantes cuando cumplen su mayoría de edad, se trasladan a la cuenta de 

adulto, para tener el derecho de utilizar todos los servicios de la institución.  

Fuente: Departamento de Mercadeo de la Cooperativa Guayacán, dic. 2009. 

A continuación se presenta la segmentación geográfica de la membrecía, la cual es importante 

para este análisis y de lo que se comenta lo siguiente: El 17% está concentrada en la Agencia de 

Guastatoya, debido a que corresponde a la Oficina Central y donde se fundó la institución; le 

sigue la agencia de Sanarate con un 12.45%  y Jalapa con un 10.09%, es decir que son las 

agencias en donde se encuentra la mayor concentración de asociados, el resto de las agencias son 

porcentajes menores al 10%, como se observa en el cuadro siguiente: 
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Fuente: Departamento de Mercadeo de la Cooperativa Guayacán, dic. 2009. 

En cuanto a la membrecía por edad, el 82%  tiene 18 años en adelante, es decir los asociados 

adultos, el 14% de 1 a 12 años y el 4% de 13 a 17 años.  En relación a género, el 55% son 

hombres y el 45% son mujeres. 

Para efectos de la investigación, se consideró realizar el 40% de la muestra en el caso urbano y en 

las aldeas en donde se cuenta con un mayor número de asociados, así también el 50% para ambos 

sexos, la cual queda de la siguiente manera: 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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2.3.2  Gerente General  

Es el Representante Legal de la institución y es el responsable de la administración en general de 

la cooperativa y velar porque el servicio a los asociados sea de calidad.  Se realizó la entrevista, 

tomando en cuenta el instrumento que se elaboró para el efecto. 

2.3.3 Gerente de Negocios 

Es el responsable de velar por la buena administración y rentabilidad de los puntos de servicio –

agencias-, por lo tanto interesa que el personal preste un buen servicio a los asociados y por ende 

los resultados sea favorables a la institución. 

2.4  Instrumentos 

Es el instrumento que guiará la encuesta con los asociados, está relacionado con los objetivos de 

la investigación y el cual se adjunta en el anexo 1 y 2 de este documento. Así también, se  elaboró 

una guía de entrevista para el Gerente General y el Gerente de Negocios. 
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Capítulo 3 

Resultados de la Investigación 

Ilustración No. 1 

Gráfica 1: Cuando visita la oficina de la Cooperativa, cómo le atiende la persona que se 

encuentra al ingreso del edificio?   
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         Fuente: Elaboración propia 

        Entrevistados: 90 asociados 

 

De las 90 personas encuestadas, 85 asociados respondieron que la persona que les atiende 

al ingreso del edificio es muy amable, sonriente y cortés; 5 dijeron que es muy serio y 

cortante, para igual número que indicó que no abre la puerta al ingreso.  
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Ilustración  No. 2 

                   Gráfica No. 2: Cómo es la atención que le brinda la secretaria? 
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                      Fuente: Elaboración propia 

                      No. de entrevistas: 90 

  La atención que brinda la Secretaria, 39 asociados respondieron  que es buena, 36 que 

es excelente, 13 que es muy buena, 1 asociado dijo que regular. 
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Ilustración No. 3 

          Gráfica No. 3: Le proporciona la información que ustedd necesita en ese momento? 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

SI NO

84

5

SI

NO

 

                Fuente: Elaboración propia 

                No. de entrevistas: 90 

 

               De los asociados entrevistados, 84 indicaron que si reciben información y 5 dijeron que 

no. 
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Ilustración  No. 4 

            Gráfica No. 4: Cuando usted  realiza alguna operación en caja, cómo es el servicio? 
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                Fuente: Elaboración propia 

                No. de entrevistas: 90 

Cuando se les preguntó sobre el servicio que le brindan en el área de caja, 52 asociados 

dijeron que es muy rápido el servicio, 33 que es rápido, 4 dijeron que es lento y son serios, 

1 asociado dijo que muy lento y serios. 
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Ilustración  No. 5 

 

   Gráfica No. 5 

   Le ofrece algún servicio   Le proporciona alguna otra  

   adicional?     Información que usted necesita en ese 

       momento? 

0

10

20

30

40

50

60

SI NO SI NO NR

58

30

59

24

2

 

           Fuente: Elaboración propia 

           No. de entrevistas: 90 

          58 asociados indicaron que si le ofrece un servicio adicional y 30 dijeron que no y  59 

personas dijeron que si le proporciona alguna otra información que necesite al momento de 

realizar su transacción, 24 dijeron que no y 2 no respondieron la pregunta.  
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Ilustración No. 6 

     Gráfica No. 6: Cuando usted  necesita información de crédito, como es la atención   

que  recibe en esa área? 

 

                      Fuente: Elaboración propia 

                      No. de entrevistas: 90 

70 asociados dijeron que la información es rápida y confiable, 7 dijeron que es lenta y 

no es confiable, 13 asociados no respondieron la pregunta.  
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Ilustración No. 7 

             Gráfica No. 7: 

             La persona que le atendió le brindó  Le ofreció algún servicio 

             un saludo y una sonrisa?    adicional? 
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              Fuente: Elaboración propia 

              No. de entrevistadas: 90 

            Los resultados cuando se les preguntó si la persona que les atendió les brindó un saludo y 

una sonrisa, 69 asociados dijeron que si, 6 dijeron que no, 15 no respondieron. De igual 

forma cuando se les preguntó si le ofrecieron algún servicio adicional 39 asociados 

dijeron que no, 36 que si y 15 no respondieron la pregunta.   
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Ilustración No. 8 

     Gráfica No. 8: Cuando usted  ha solicitado crédito en la Cooperativa, cuánto tiempo se 

ha    llevado el trámite? 

 

     Fuente: elaboración propia 

     No. de entrevistas: 90 

 

El tiempo que dura el trámite de un crédito, 37 asociados dijeron que se lleva menos de 

5 días, 20 dijeron que entre 5 a 15 días, 7 entre 15 a 30 días, 5 dijeron más de dos 

meses, 2 dijeron más de un mes, 19 asociados no respondieron la pregunta.  
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Ilustración  No. 9 

           Gráfica No. 9: Qué opinión le merece el tiempo para la resolución de un crédito? 

 

             Fuente: Elaboración propia 

             No. de entrevistas: 90 

           44 asociados dijeron que es adecuado, 27 dijeron que muy tardado y 19 no respondieron la 

pregunta. 
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Ilustración No. 10 

      Gráfica No. 10: Le agrada visitar la oficina de la Cooperativa Guayacán? 
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                     Fuente: Elaboración propia 

                    No. de entrevistas: 90 

 

                 Al preguntar a los asociados entrevistados, si les agrada visitar las oficina de la 

Cooperativa Guayacán, 83 personas dijeron que si, 6 dijeron que no y un asociado no 

respondió la pregunta.  
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Ilustración No. 11 

    Gráfica No. 11: Según su apreciación, los servicios que utiliza en la Cooperativa           

Guayacán le satisface sus necesidades económicas? 

 

              Fuente: Elaboración propia 

              No. de entrevistas: 90 

            Los resultados de la pregunta si satisface sus necesidades económicas los servicios que 

utiliza en la Cooperativa Guayacán, 89 asociados dijeron que si, ninguna persona dijo que 

no, una persona no respondió la pregunta.   
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Ilustración  No. 12 

    Gráfica No. 12: En términos generales, cómo califica usted el servicio que le brinda el 

personal de la Cooperativa? 
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      Fuente: Elaboración propia 

      No. de entrevistas: 90 

 

El resultado final en la pregunta de cómo califica el servicio que brinda el personal de 

la Cooperativa, 44 asociados dijeron que es excelente, 36 que es bueno, 11 dijeron que 

debe  mejorarse.  
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Resultado de las entrevistas realizadas al Gerente General y al Gerente de Negocios de la 

Cooperativa Guayacán 

Ilustración  No. 13 

No. Pregunta Respuesta Gerente 

de Negocios 

Respuesta Gerente 

General 

1 ¿Qué piensa sobre el servicio al cliente? En la actualidad las 

empresas le apuestan 

al servicio al cliente, 

es decir, a través del 

buen servicio se 

puede lograr la 

fidelidad de los 

clientes. 

Es importante 

mantener la 

membresía satisfecha, 

con los productos y 

servicios que 

ofrecemos. 

2 ¿Qué ha hecho la Cooperativa 

Guayacán por mantener una cultura de 

servicio a sus asociados? 

Preparar a sus 

colaboradores, 

capacitándolos para 

que den un buen 

servicio, tener 

productos y servicios 

competitivos. 

Dar servicio 

personalizado, evaluar 

el servicio al cliente y 

mantener un 

programa para 

mejorar los resultados 

en el servicio. 

3 Indique cómo evalúa la calidad de 

servicio que presta su personal?, cada 

cuanto lo evalúa? 

En forma mensual 

utilizando el método 

de la observación, 

semestralmente 

En forma mensual 

utilizando el método 

de la observación, 

semestralmente 
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No. Pregunta Respuesta Gerente 

de Negocios 

Respuesta Gerente 

General 

  Mediante evaluación 

escrita, así como 

también la opinión de 

los asociados. 

Mediante evaluación 

escrita, así como 

también la opinión de 

los asociados. 

4 ¿Cuál es el mecanismo que utiliza la 

Cooperativa post evaluación a su 

personal? 

Entrevistas a 

asociados incógnitos, 

a través de reuniones 

con el personal. 

Con las deficiencias 

detectadas se crean 

planes de seguimiento 

que incluye 

capacitaciones 

teóricas y prácticas. 

5 ¿Cómo mide su institución el grado de 

satisfacción de sus asociados? 

Evaluación a través de 

diferentes 

herramientas como: 

asociado incógnito, 

encuesta de 

satisfacción al 

asociado, test a 

colaboradores, 

opinión del cliente, 

como le atendió el 

empleado. 

Evaluación a través de 

diferentes 

herramientas como 

por ejemplo: asociado 

incógnito, encuesta de 

satisfacción al 

asociado, test a 

colaboradores, 

opinión del cliente, 

como le atendió el 

empleado.  

Fuente: Elaboración propia. 

No. de entrevistados: dos 
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3.2 Análisis del servicio actual 

Actualmente el servicio al cliente en la Cooperativa Guayacán, R.L., agencia de Guastatoya,  se 

pudo observar ciertas deficiencias en las fechas de fin o principio de mes debido a que se 

complica el servicio por  las largas colas que los asociados tienen que hacer para ser atendidos en 

sus transacciones. 

El horario actual de atención es de 8:00 a 17:00 horas, sin cerrar al medio día, en ventanilla 

normal y de las 17:00 a las 20:00 horas los asociados son atendidos en una ventanilla especial. 

El  área de servicio normal es atendido por 5 cajeros, quienes atienden las largas colas en los días 

de fin y principio de mes, tienen colocado unas bases de acero con cordones especiales para que 

se lleve un orden conforme van llegando y permanecen de pie hasta que son atendidos, lo cual es 

incómodo. 

El área de la ventanilla especial en los días de mucho movimiento atienden dos cajeros y los días 

normales solamente uno de ellos. Cuando varios asociados están a la espera de ser atendidos van 

pasando de silla en silla hasta llegar a la ventanilla, para no perder su turno, lo cual es molesto e 

incómodo para los asociados.  

Para evaluar el servicio, colocan un buzón de sugerencias, boletas que los asociados llenan 

después de ser atendidos por el personal de atención al cliente.  Estas boletas son tabuladas 

manualmente en una hoja de Excel, lo cual complica al departamento de Mercadeo a la hora de 

hacerlo por la cantidad exagerada de boletas que se acumulan, por esa misma razón la evaluación 

de servicio únicamente la realizan dos veces al año.  Esta situación es inadecuada porque el 

servicio debe evaluarse mínimo en forma mensual. 

A continuación se presentan los flujogramas de servicio de las operaciones que normalmente 

realizan los asociados, siendo éstos: a) apertura de cuenta, b) depósito o retiro, pago de préstamo, 

c) solicitud de un crédito. 
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Flujograma: para la apertura de una cuenta de ahorro 

 

    

   

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El asociado llega a las 

instalaciones de la agencia. 

El guardia de 

seguridad abre la 

puerta 

El asociado 

entrega el dinero 

con el que abrirá 

su  cuenta. 

Pasa con la secretaria y le 

informa sobre como abrir 

una cuenta de ahorro. 

 

El asociado 

decide abrir la 

cuenta de 

ahorro. 

El cajero le 

entrega su 

libreta y 

recibo 

La secretaria le 

llena la palería 

conforme la 

documentación 

del asociado. 

El cajero 

elabora la 

libreta y el 

recibo de 

caja. 

El asociado se 

retira y el 

guardia le abre la 

puerta 

Fin de 

proceso 

Inicio 
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Flujograma:  

para realizar un depósito o retiro de ahorro 
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Flujograma 

Para solicitar un préstamo 
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59 

 

 

Capítulo 4 

Análisis de los resultados 

El mayor número de asociados están conscientes que el personal es amable, sonriente y cortés, es 

decir utiliza los protocolos para una adecuada atención al cliente. 

El promedio de atención en las áreas de secretaría, caja y créditos la cual es muy buena, por lo 

que falta para llegar a la excelencia en el servicio, lo cual es ambicioso, por lo que la institución 

debe realizar esfuerzos para que su personal llegue a ese nivel. 

Como parte de un buen servicio el personal si proporciona la información que los asociados 

solicitan, a pesar de que dentro de los que dijeron que no, dicen que el personal que le atendió es 

muy lento, no dan buena información, por lo que son aspectos que el personal debe mejorar. 

En cuanto al tiempo que emplea la Cooperativa Guayacán en el trámite de un crédito, 37 

asociados indicaron que el tiempo de espera se encuentra en menos de cinco días, pero llama la 

atención que las demás variables de esta pregunta suman 53, mayor a la primera y que indican 

inconformidad por parte de los asociados. 

A los asociados les agrada visitar las oficinas de la Cooperativa, dentro de las razones positivas 

que fueron repetitivas son: es un ambiente agradable, les gusta el edificio, el personal es amable, 

la atención es mejor que los bancos; pero dentro de las razones negativas dijeron que hay 

personal que no es amable, pierden mucho tiempo, entre otras. 

En general, la Cooperativa Guayacán satisface las necesidades económicas de sus asociados, 

porque les ayuda en el momento preciso, brinda la oportunidad de superarse económicamente, 

dan un buen servicio, siempre está disponible el dinero cuando se necesita, tiene una buena tasa 

de interés en crédito, entre otros. 

 



 

 

60 

 

El servicio en general que brinda el personal de la Cooperativa es calificado como muy bueno y 

dentro de las razones que lo argumentan está que el personal de caja sea más amable si no que se 

cambie, a la secretaria que le ayude otra persona para que el servicio sea más rápido, todos se 

esmeran por hacerlo sentir bien, entre otros. 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

61 

 

Capítulo 5 

Conclusiones 

1. El nivel de servicio que actualmente presta la Cooperativa Guayacán, a sus asociados, es 

calificado como muy bueno. 

 

2. Se ha establecido que el servicio que presta la institución a los asociados, satisface sus 

necesidades económicas, porque les ayuda en el momento que más lo necesitan, les brinda 

la oportunidad de superarse económicamente  con sus servicios y productos accesibles, en 

el momento oportuno. 

 

3. Se estableció que los asociados están identificados con la Cooperativa Guayacán,  por el 

servicio que reciben de su personal, por lo tanto el uso frecuente de sus servicios 

contribuyen en el crecimiento de la misma. 

 

4. Se pudo establecer que los comentarios en cuanto al servicio son: que algunos empleados 

son serios al atenderlos, que el personal de caja sea más amable si no que se cambie, a la 

secretaria que le ayude otra persona para que el servicio sea más rápido, entre otros.  

 

5. Se determinó que los asociados se quejan de las largas colas que se hacen principalmente 

en el fin y el principio de cada mes, cuando la mayoría de asociados realiza sus 

operaciones, por lo que es importante que la Cooperativa busque mejorar el servicio a sus 

asociados.  

 

6. Al entrevistar a los Gerentes, se determinó que la Cooperativa evalúa el servicio a sus 

asociados a través de diferentes herramientas en forma manual, la cual no es objetiva 

porque tiende a tener mucho sesgo en el proceso. 
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7. Tomando en cuenta los resultados, se presentará la propuesta correspondiente para que la 

institución mejore el grado de satisfacción de los asociados. 
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Capítulo 6 

Propuesta 

6.1 Introducción 

Actualmente las empresas mantienen un reto constante por brindar un servicio eficiente y eficaz a 

sus clientes, hoy por hoy ellos son más exigentes, tienen más alternativas y oportunidades en el 

mercado, motivo por el cual exige a las empresas prestar un servicio de la más alta calidad.  Este 

servicio de calidad se logra al obtener e involucrar activamente al recurso humano en el logro de 

los objetivos de las organizaciones y compenetrarse de la importancia que éste tiene. 

 

Hoy en día en su mayoría, los clientes se quejan de las grandes colas que tienen que hacer para 

realizar alguna transacción o bien utilizar cualquier servicio financiero. 

 

La tecnología nos ofrece variedad de alternativas para agilizar, ordenar el servicio de tal manera 

que las empresas puedan utilizar las herramientas necesarias en beneficio de mejorar el servicio a 

sus clientes.  

 

La presente propuesta mejorará sustancialmente el servicio y beneficiará tanto a la Cooperativa 

Guayacán, R.L., como principalmente a sus asociados que son la razón de ser de la institución en 

cuanto a utilizar tecnología de punta para que puedan tener un mejor ordenamiento en las áreas 

de atención al cliente de la Agencia de Guastatoya, así como también que puedan calificar el 

servicio que reciben del personal.    

 

Es de suma importancia la implementación de esta tecnología porque muchas empresas en 

Guatemala las están utilizando y  Guayacán siendo una de las Cooperativas más grandes a nivel 

del sistema Micoope no puede quedarse atrás, es un compromiso de la institución para sus 

asociados.  
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6.2  Objetivo general 

Proponer al Consejo de Administración y Gerencia General de la Cooperativa Guayacán, R.L., el 

uso de herramienta tecnológica para mejorar el servicio a sus asociados.  

 

6.2.1  Objetivos específicos 

 Proponer la implementación de Ordenadores de Fila Virtual con software de gestión. 

 Proponer la implementación de un evaluador de atención. 

 Sugerir el proceso adecuado de atención utilizando los ordenadores de Fila Virtual. 

 Sugerir el proceso del evaluador de atención. 

6.3 Implementación de Ordenadores de Fila Virtual con software de gestión 

Administrador de Fila Única: 

Organiza la atención de público entregando mejor servicio a los clientes, ya que permite un 

llamado de números correlativos, con el cual el público es atendido en forma rápida, dinámica y 

expedita. 

Administrador de Fila Electrónica, para el proceso de atención de público en cajas donde se 

realiza fila única, en términos generales este producto cumple la función de indicar al cliente que 

espera en la fila hacia qué caja debe dirigirse cuando una de ellas se desocupa. 

Características: 

 Pantalla de dos dígitos el cual indica caja de atención, más flecha de direccionamiento y 

señal de: Favor espere 

 Tipo de dígito de alta resolución, led´s de segmentos 

 Señal audible al pasar a otro número 

 Equipo para 220v, de bajo consumo 

 Software de estadística. 

 Mueble en madera o en metal con color institucional. 

Para ilustración, se adjunta el diseño del Administrador de Fila Única: 
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Fuente: Google 

 

6.3.1 Proceso adecuado de atención utilizando los ordenadores de fila virtual: 

 Debe colocarse en el área de atención principal y en ventanilla especial, cercana a la 

puerta de ingreso.  

 Al momento que ingrese un asociado deberá tomar inmediatamente su número e indicar el 

servicio que desea utilizar. 

 El asociado se sienta y espera su turno según el número que le haya tocado 

 En el área de atención se colocará la pantalla electrónica en donde aparecerán en el orden 

los números, de los cuales los asociados tendrán que estar pendientes al momento de su 

turno. 
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 Cuando es atendido se despide y se retira. 

6.3.2 Beneficio 

 El asociado estará sentado y más cómodo esperando que lo atiendan y no de pié haciendo 

cola mucho tiempo. 

 Reducción de colas debido al ordenamiento a través de esta herramienta tecnológica. 

 Mejora la imagen de la institución 

 Obtener en forma inmediata el número de asociados atendidos: cada hora, medio día, a la 

semana, al mes, etc. 

 Establecer los días y horarios de mayor afluencia de asociados 

6.3.3  Responsable 

Se sugiere que sea la Gerencia de Mercadeo quien sea la responsable de velar por el buen uso y 

utilizar toda la información que esta herramienta pueda proporcionar en beneficio de un excelente 

servicio. 

6.4 Evaluador de Atención 

 Funcionamiento 

Evaluador por Teclado: es un aparato digital en el cual los asociados pueden evaluar el servicio 

que reciben al momento de ser atendidos y el que se detalla a continuación: 

Aplicación integrada al módulo de consultora de nuestros equipos para atención de público que 

permite evaluar y almacenar el registro de atención indicada por el cliente mediante botoneras 

programadas con un valor asignado. El cliente deberá calificar la atención a través de botoneras 

que indicarán atención buena, regular, mala. 

Hardware: 

 Carcaza en resina acrílica, colores a elección. 

 Configurable hasta 5 botones. 
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 Conexión a través de puerta serial RS 232 al PC del ejecutivo. 

 Alimentación 220 volt AC/12volt DC. 

 Esta aplicación hace uso de la base de datos de configuración central del sistema de 

atención de público suministrado por nuestra empresa. 

A continuación se presenta el modelo de este equipo. 

 

Fuente: www.Google.com 

 

6.4.1 Proceso para la implementación del Evaluador de Atención 

6.4.1.1 Pasos previos a la implementación 

 Debe colocarse en el área de atención.  

 El ejecutivo responsable debe realizar las pruebas necesarias, hasta tener la seguridad que 

se utilizará en la forma correcta y que proporcione la información que la institución espera 

tener con ello. 

 Se debe asignar un colaborador para que oriente a los asociados del uso del equipo, su 

objetivo y los beneficios para ellos y por ende para la institución. 

6.4.1.2 Proceso para el uso del equipo 

 El ejecutivo responsable, que en este caso se sugiere que sea la Gerencia de Mercadeo, 

deberá indicar al Jefe de la Agencia de Guastatoya, el o los días asignados para 

evaluación. 
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 El día asignado de evaluación, los asociados después de ser atendidos se trasladarán al 

equipo para ingresar la información que de acuerdo a la atención recibida crea 

conveniente. 

 Al final del día, el ejecutivo responsable realizará el recuento respectivo y elaborará las 

estadísticas correspondientes.  Este equipo tiene la capacidad para indicar el número de 

asociados que realizaron su evaluación, el personal que los atendió y la calificación 

obtenida. 

 El ejecutivo responsable tendrá los elementos de juicio necesarios para dar a conocer a la 

gerencia un bueno o mal servicio, contar con información veraz sobre los colaboradores 

que están prestando un buen servicio y quienes no, así como también los cambios que se 

deben realizar en el tema. 

6.4.1.3 Beneficios 

 Obtener medición del servicio en forma inmediata, que permita corregir a tiempo errores 

en el proceso. 

 Mejora la imagen de la institución que se preocupa por proporcionar un excelente servicio 

a sus asociados. 

 Estar a la vanguardia de la tecnología. 

 Cumplir con uno de los lineamientos del Plan Estratégico de la institución. 

6.4.1.4 Plan de Capacitación 

Introducción: 

La Cooperativa Guayacán, R.L., es una institución que se interesa por la constante capacitación a 

su personal, que logre cubrir en el corto y mediano plazo las necesidades en la ejecución de las 

acciones y en la evaluación de los resultados vinculados con la implementación del equipo 

tecnológico que se propone para la mejora en sus procesos de atención y que redunde en una 

excelente atención a sus asociados. 
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La capacitación es un elemento fundamental para que el personal sea más productivo y por ende 

la institución logre mejores resultados, pero principalmente busca la satisfacción plena de sus 

asociados, con el servicio que reciban.   

 

Objetivos 

General: Preparar al personal en el manejo eficiente del equipo tecnológico para atención a 

los asociados.  

Específicos: 

 Aprovechar al cien por ciento las bondades del equipo para la atención a los asociados. 

 Proporcionar orientación e información, pero sobre todo vender la idea al personal de la 

importancia de este equipo. 

 Modificar actitudes en los colaboradores con respecto a la atención que debe brindar a los 

asociados. 

 Brindar oportunidades de desarrollo personal en los puestos de atención. 

Desarrollo 

A.- Manejo del Ordenador de fila única 

 Área de Caja, Secretaría y Créditos: el personal de atención, es decir receptores, 

secretarias y créditos serán los primeros quienes reciban la capacitación del ordenador de 

fila única, el contenido será en siguiente:  

1. Partes importantes  del equipo, 

2. Alimentación del papel que suministra los números  

3. Reportería  

4. Orientación a los asociados y 

5. Mantenimiento. 

 

 Guardias de Seguridad y de servicio: el personal de seguridad y servicio también recibirá 

la capacitación, en los temas siguientes:  

1. Partes importantes y sustanciales del equipo  
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2. Qué hacer al momento que se suspende la energía eléctrica  

3. Capacidad que el equipo tiene  

3. Información a los asociados  y  

4. Mantenimiento. 

 Jefe de Agencia y personal de Mercadeo: el jefe de la agencia de Guastatoya será el 

responsable del equipo, velará porque sea utilizado para el cual fue comprado, 

suministrará lo necesario para que funcione de acuerdo a lo normado. La Gerencia de 

Mercadeo será la responsable de monitorear el uso, así como también elaborar los 

informes mensuales a la Gerencia General, respecto a la estadística y reportería que del 

mismo se obtenga. 

 

B.- Evaluador de Servicio 

 Área de Caja, Secretaría y Créditos: el personal de éstas áreas recibirán la capacitación 

conforme los temas siguientes:  

1. Importancia de su uso  

2. Partes importantes del equipo  

3. Manejo del mismo  

4. Orientar a los asociados de cómo usar el equipo para evaluar y  

5. Darle a conocer al asociado la importancia de su opinión al respecto. 

 

  Jefe de Agencia y Gerencia de Mercadeo: recibirán la capacitación conforme a los temas 

siguientes:  

1. Importancia de su uso 

2. Partes importantes del quipo  

3. manejo del mismo  

4. Generación de la reportería  y 

5. Mantenimiento. 

 

C.- Capacitación de servicio al cliente 
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 Servicio al cliente interno: para el servicio al cliente interno, es decir dentro de la relación: 

jefe-colaboradores y viceversa, es necesario que haya conciencia de un buen servicio 

porque es un sistema que donde falla uno fallan todos, pero si todos están compenetrados 

de la importancia que el buen servicio tiene, todos  como un equipo realizarán sus 

funciones conforme está normado. Los temas que se propone se desarrollen en esta 

capacitación son los siguientes:  

1. Relaciones humanas e interpersonales   

2. Cómo desarrollar una cultura de servicio dentro de una organización,  y  

3. La importancia del servicio al cliente. 

Se propone que la capacitación sea tipo taller, de tal manera que se impartan los temas 

pero que dentro de los mismos se desarrollen actividades prácticas, no solo porque 

garantiza un mejor aprendizaje, sino que se toma conciencia de la importancia que el tema 

tiene para el logro de los objetivos de la empresa. 

La capacitación se imparta por grupos no mayor de 20 personas integrada por los 

diferentes departamentos.  

 Servicio al cliente externo: para el servicio al cliente externo, es decir de la relación 

empleado-asociado, tomando en cuenta que un buen servicio garantiza relaciones 

duraderas.  Se pretende con esta capacitación que haya un cambio de actitud en el 

personal en cuanto al servicio, por lo que los temas que se sugieren son los siguientes:  

1. Relaciones humanas  

2. Cómo desarrollar una cultura de servicio dentro de una organización  

3. La importancia del servicio al cliente  

4. Forma correcta para atender a los clientes  

4. Comportamiento correcto frente a los clientes  

5. Herramientas para lograr la satisfacción de los clientes.  

Cronograma de capacitaciones 
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1.- Para el uso del ordenador de fila única 

Ilustración  No. 14 

No. Dirigido a Contenido de la 

capacitación 

Tiempo de 

duración 

Fecha Responsable 

1 Capacitación para 

Cajeros y 

Secretarias 

1) Partes importantes  

del equipo, 2) 

alimentación del papel 

que suministra los 

números, 3) reporteria, 

4) orientación a los 

asociados y 5) 

mantenimiento. 

 

8 horas 09-08-2010 Empresa 

proveedora del 

equipo. 

2 Guardias de 

Seguridad y 

Personal de servicio 

1) Partes importantes y 

sustanciales del equipo, 

2) qué hacer al momento 

que se suspende la 

energía eléctrica, 3) 

capacidad que el equipo 

tiene, 3) información a 

los asociados y 4) 

mantenimiento. 

 

8 horas 10-08-2010 Empresa 

proveedora del 

equipo. 

3 Jefes de Agencia y 

personal de 

Mercadeo. 

1) Partes importantes  

del equipo, 2) 

alimentación del papel 

que suministra los 

números, 3) reporteria, 

4) orientación a los 

asociados y 5) 

mantenimiento. 

8 horas 11-08-2010 Empresa 

proveedora del 

equipo. 

Fuente: Elaboración propia 
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2.- Evaluador de Servicio 

Ilustración  No. 15 

No. Dirigido a Contenido de la 

capacitación 

Tiempo de 

duración 

Fechas Responsable 

1 Cajeros, secretarias 

y créditos 

1) Importancia de su 

uso, 2) partes 

importantes del equipo, 

3) manejo del mismo, 

4) orientar a los 

asociados de cómo usar 

el equipo para evaluar, 

5) darle a conocer al 

asociado la importancia 

de su opinión al 

respecto. 

 

8 horas 16-08-

2010 

Empresa 

proveedora del 

equipo. 

2 Jefes de Agencia y 

Gerencia de 

Mercadeo. 

1) Importancia de su 

uso, 2) partes 

importantes del quipo, 

3) manejo del mismo, 

4) generación de la 

reportería, 5) 

mantenimiento. 

 

8 horas 17-08-

2010 

Empresa 

proveedora del 

equipo. 

Fuente: Elaboración propia 
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3.- Servicio al Cliente 

Cuadro No. 16 

No. Dirigido a Contenido de la 

capacitación 

Tiempo de 

duración 

Fechas Responsable 

1 Personal de servicio 

al cliente externo: 

Caja, Secretarias, 

Créditos, 

Recepcionista 

1) relaciones humanas, 

2) como desarrollar una 

cultura de servicio 

dentro de una 

organización, 3) la 

importancia del 

servicio al cliente, 4) 

forma correcta para 

atender a los cliente, 4) 

comportamiento 

correcto frente a los 

clientes, 5) 

herramientas para 

lograr la satisfacción de 

los clientes 

 

16 horas 05 y 12 de 

septiembre 

2010 

Contratación de 

servicios 

profesionales 

en el tema. 

2 Todo el personal 1) Relaciones humanos 

e interpersonales, 2) 

como desarrollar una 

cultura de servicio 

dentro de una 

organización, 3) la 

importancia del 

servicio al cliente. 

 

16 horas 19 y 26 de 

septiembre 

201 

Contratación de 

servicios 

profesionales 

en el tema. 

Fuente: Elaboración propia 
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Con el Plan de Capacitación de servicio al cliente, reforzará en el personal los aspectos de 

amabilidad, la agilidad y la seguridad en las operaciones que los asociados realicen. Así mismo 

que la Cooperativa a través del Departamento de Recursos Humanos analice la posibilidad de que 

en el área de secretaria atiendan por lo menos dos personas que tengan el perfil adecuado para la 

atención a los asociados. 

Para esto se recomienda que Recursos Humanos tome en cuenta lo siguiente: 

 Número de operaciones diarias en el área de secretaría. 

 Medir el tiempo que actualmente la secretaria se lleva por cada transacción que realiza los 

asociados. 

 Establecer si es por falta de capacitación u otra razón por lo que la secretaria no atiende 

rápido. 

6.4.1.5 Responsable  

El ejecutivo responsable será la Gerencia de Mercadeo. 

6.5 Cronograma para la implementación 

A continuación se presenta el cronograma de actividades previo a la implementación del equipo 

propuesto para mejorar la atención a los asociados, en la agencia de Guastatoya. 

Ilustración  No. 17 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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6.6 Recursos Necesarios 

Ilustración No. 18 

Total Inversión

No. Descripción $ Q

1 Ordenador de fila virtual 1,200.00 9,840.00

2 Evaluador de Atención 2,000.00 16,400.00

3

Capacitación al personal para uso del equipo, el 

cual no tendrá costo porque está incluido en el valor 

de dicho equipo. 0.00 0.00

4 Capacitación de Servicio al Cliente 0.00 16,000.00

total……………………………………………………. 3,200.00 42,240.00 Q.42,240.00

COSTO

 

Fuente: Elaboración propia. 

Para la presente propuesta se ha considerado una capacitación en el tema de servicio al cliente, 

pero la Cooperativa Guayacán, R.L. cuenta con el apoyo durante el año de la Federación 

Nacional de Cooperativas –FENACOAC-, que tienen como objetivo la mejora continua en el 

servicio a los asociados. 

La recuperación de la inversión se considera que se recuperará a partir de seis meses después de 

que se haya implementado el equipo y realizada la capacitación al personal, tomando en cuenta 

que el número de asociados promedio por día es de 60 personas, las que se estarían atendiendo a 

través de números y el mismo número estaría realizando su evaluación.  

6.7 Valor que aporta el presente trabajo a la Cooperativa Guayacán 

Hoy día las instituciones apuestan por un excelente servicio a sus clientes, de una u otra forma 

realizan esfuerzos por alcanzar el máximo nivel en el servicio y por lo tanto la satisfacción plena 

de sus clientes, que son la razón de ser de las empresas. 

El presente trabajo realizado en la Cooperativa Guayacán, agencia de Guastatoya, ha sido en 

primer lugar una experiencia profesional, pero lo más importante es el aporte de la presente 

investigación y que la misma contribuya a que los esfuerzos en el tema de servicio no estén 
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aislados, sino que al contrario, la institución  mejore su competitividad en el servicio porque con 

ello mejorará los aspectos siguientes: 

 La rapidez y agilidad en el servicio: estos elementos son fundamentales en el servicio, 

así como tener un mejor ordenamiento en la atención y con la comodidad de un ambiente 

agradable.    

 Asociados satisfechos: obviamente con el personal capacitado en la atención al cliente, 

la Cooperativa  mejorará el nivel de satisfacción de sus asociados. 

 Mejores resultados para la institución: el excelente servicio se convierte en los resultados 

esperados y planificados, porque un cliente satisfecho siempre compra. 

 Mejora la imagen institucional: este aspecto es importantísima y habla por sí sola, la 

imagen que proyectemos será decisiva en la empresa. 
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ANEXO 1 

 

ENCUESTA PARA ASOCIADOS 

Instrucciones: 

La presente encuesta corresponde a un trabajo académico que se está realizando en la 

Universidad Panamericana.  Su respuesta es muy importante para la Cooperativa Guayacán, R.L. 

y se utilizará única y exclusivamente para el trabajo de investigación. 

Por favor responder a las preguntas que se encuentra a continuación, marcando con una X en la 

casilla que corresponde, según usted lo considere adecuado. 

Nombre:________________________________________Tel  No. _______________ 

Dirección:_______________________________Agencia No._____________________ 

1. Cuando visita la oficina de la Cooperativa, cómo le atiende la persona que se encuentra al 

ingreso del edificio? 

Es amable, sonriente y cortés 

Es muy serio y cortante 

No abre la puerta 

Otros (especificar) 

2. Cómo es la atención que le brinda la secretaria? 

Buena 

Muy buena 

Excelente 

Regular 

Mala 

Porqué?_______________________________________________________ 

Le proporciona la información que ud. necesita en ese momento? 

 SI   NO   Porqué?______________________________ 
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3. Cuando ud. realiza alguna operación en caja, cómo es el servicio? 

Rápido  

Muy rápido y amable 

Lento y serio 

Muy lento y serio 

Le ofrece algún servicio adicional? 

 SI  NO 

Le proporciona alguna otra información que ud. necesite en ese momento? 

 SI  NO  Porqué?_______________________________ 

 

4. Cuando ud. necesita información de crédito, cómo es la atención que recibe en esa área? 

Rápida y confiable 

Lenta y no es confiable 

5. La persona que le atendió, le brindó un saludo y una sonrisa? 

 SI  NO 

Le ofreció algún servicio adicional? 

 SI  NO 

6. Cuando ud. ha solicitado crédito con la Cooperativa, cuánto tiempo se ha llevado el 

trámite? 

Menos de 5 días  

Entre 5 a 15 días  

Entre 15 a 30 días  

Más de un mes 

Más de dos meses 

7.  Qué opinión le merece el tiempo para la resolución de un crédito? 

 Tiempo adecuado   Porqué?_____________________ 



 

 

81 

 

 Muy tardado    Porqué?_____________________ 

 Otros     Porqué?_____________________ 

 

8. Le agrada visitar la oficina de la Cooperativa Guayacán? 

SI  NO  Porqué?____________________________________ 

 

9. Según su apreciación, los servicios que utiliza en la Cooperativa Guayacán le satisface sus 

necesidades económicas? 

SI               NO  Porqué?__________________________________________ 

 

10. En términos generales, cómo califica usted el servicio que le brinda el personal de la 

Cooperativa?  

Excelente 

      Bueno 

      Necesita mejorar 

       Porqué?__________________________________________________________ 

 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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ANEXO 2 

  

GUIA DE ENTREVISTA  

GERENTE GENERAL Y GERENTE DE NEGOCIOS  

DE LA COOPERATIVA GUAYACAN, R.L. 

Instrucciones: 

La presente Entrevista corresponde a un trabajo académico que se está realizando en la 

Universidad Panamericana.  Su respuesta es muy importante y se utilizará única y 

exclusivamente para el trabajo de investigación. 

Nombre:_______________________________________________________________ 

Cargo:_________________________________Agencia_________________________ 

1. Qué esfuerzos ha realizado o realiza la Cooperativa para mejorar el  servicio a sus 

asociados?  

 

2. Cuál ha sido la respuesta que se ha tenido por parte de todo el personal sobre los esfuerzos 

que ha hecho la Cooperativa en este tema? 

 

3. Indique cómo evalúa la calidad de servicio que presta su personal?, cada cuánto lo 

evalúa? 

 

4. Cuál es el mecanismo que utiliza la Cooperativa post evaluación a su personal? 
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5. Cómo mide su institución el grado de satisfacción de sus asociados 

 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 

 


