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3. RESUMEN

La cooperativa Jhon F. Kennedy es una entidad financiera que nacio en el afio 1964 en
la ciudad de Medellin y que actualmente cuenta con 50 sedes las cuéles estan distribuidas
asi: 25 en el area metropolitana (Medellin) y 15 en Bogot4, presta servicios a sus clientes de
ahorro, crédito, educacidn, entre otros. Con 56 afos en el mercado ha sido la cooperativa
con mejor posicionamiento en el pais gracias a su ayuda con la comunidad y a los grandes
beneficios que aporta a sus asociados, espera mantenerse en el tiempo como una empresa
que sea patrimonio institucional econdémico, humano e intelectual y poder seguir

contribuyendo en el mejoramiento econdmico de la poblacion.

Debido a este reconocimiento nacional de la cooperativa, se busca realizar una mejora
interna en el rea de servicio al cliente, en donde se espera que con la entrada de una linea
Unica de servicio al cliente en la cooperativa se evidencia una mejora representativa en la
calidad de la atencion en servicio al cliente, también la disminucion en la alta demanda de
quejas que se estan presentando en el area del SARC, ya que uno de los principales motivos
de quejas es por las grandes falencias que tienen la atencion de la linea telefénica ya que
para los asociados se ha vuelto muy dificil comunicarse con una asesora, la comunicacion
telefonica en ciertas agencias o la demora por méas de 5 minutos para la atencion de una

llamada.

Estos niveles tan altos de insatisfaccion en los asociados han provocado una baja de la
calidad, los indicadores que la cooperativa espera estan por debajo de lo pactado y también
puede significar una disminucion importante en las metas de colocacién y captacion. El
establecer una linea Unica va a permitir la creacion de nuevas estrategias que permitan
mejorar la atencion de servicio al cliente, incluir personal capacitado y especializado en

estas necesidades que presenta la cooperativa.

Palabras claves

Servicio al cliente, atencion telefonica, calidad, cooperativa, asociado, asesor de crédito.



4. ABSTRACT

The cooperative Jhon F. Kennedy is a financial institution that was born in 1964 in the
city of Medellin and currently has 50 headquarters which are distributed as follows: 25 in
the metropolitan area (Medellin) and 15 in Bogota, provides services to its savings clients,
credit, education, among others. With 56 years in the market has been the cooperative with
the best position in the country thanks to its help with the community and the great benefits
it brings to its partners, hopes to stay in time as a company that is institutional economic
heritage, and to be able to continue contributing to the economic improvement of the

population.

Due to this national recognition of the cooperative, an internal improvement in the
area of customer service is sought, where the entry of a single customer service line into the
cooperative is expected to show a representative improvement in the quality of customer
service, also the decrease in the high demand for complaints that are being filed in the
SARC area, since one of the main grounds for complaints is the major shortcomings in the
telephone hotline, as it has become very difficult for partners to communicate with a
counsellor, telephone communication in certain agencies or a delay of more than 5 minutes

for the attention of a call.

These high levels of dissatisfaction in the partners have caused a drop in quality, the
indicators that the cooperative expects are below what was agreed and can also mean a
significant decrease in placement and recruitment goals. Establishing a single line will
allow the creation of new strategies to improve customer service attention, including

trained and specialized personnel in these needs that the cooperative presents.

Keywords

Customer service, telephone service, quality, cooperative, partner, credit advisor.



5. INTRODUCCION

La cooperativa Jhon F. Kennedy es una entidad financiera que nacio en el afio 1964 en
la ciudad de Medellin y que actualmente cuenta con mas de 50 sedes las cuéles estan
distribuidas asi: 25 en el area metropolitana (Medellin) y 15 en Bogota, presta servicios
financieros a sus clientes de ahorro y crédito. Gracias a su gran posicionamiento en el
mercado ha logrado crecer en numero de asociados y de transacciones, es por este motivo
que el area del SAC (Servicio al Cliente) de la cooperativa ha encontrado que una de las
principales inconformidades que han presentados los asociados mediante sus PQRF ha sido
la dificultad que tienen para comunicarse y tener informacion mediante las lineas de las
diferentes agencias, esto ha generado bajos indices de calidad en el servicio al cliente de la

cooperativa.

Se entiende que la satisfaccion del cliente puede estar compuesta de elementos muy
importantes para poder generar una mejor atencion, entre ellos se pueden mencionar
algunos como ser amable, eficaz, tener un buen trato, tener empatia, simpatia y entre otras
cualidades que deben prestar las empresas para cumplir con las necesidades y expectativas
de los clientes. Por consiguiente, en el mundo actual se trabaja mucho para poder captar la
atencion del cliente a través de la creacion de valor que es una técnica que usan las
compafiias para poder generar estrategias de desarrollo empresarial que cause innovacién
social. Esto con el fin de conseguir beneficios no solo para la empresa sino también para los
asociados y asi incrementar las utilidades para ambos. De igual importancia, cabe
mencionar la calidad en los servicios que se ofrece constantemente ya que con base a esto
es posible generar la satisfaccion de las necesidades y poder sobrepasar las expectativas que
estos tienen ya que la calidad “Es un concepto multidireccional que esta implicito en todos

los aspectos. Desde los productos hasta los servicios.” (Gabriel Vallejo Lopez, 2017)

El cliente dentro de una organizacion debe ser el centro de trabajo, el foco al cual

siempre se debe apuntar, pero en la mayoria de las empresas se enfocan mas en las metas



economicas, los nimeros y otro tipo de factores los cuales no deberian recibir o tener la
misma atencion que la del servicio. Asi mismo, se debe adoptar e interiorizar a nivel
interno que las empresas tienen un nivel de competitividad cada vez més alto para poder
alcanzar dominios dentro del mercado y gracias al servicio prestado a los clientes esto

puede ser logrado. (Tschohl)

Con este trabajo se propone realizar una mejora interna en el area de servicio al cliente
de la cooperativa implementando una linea telefénica unica de servicio al cliente y al
asociado que permita mejorar las experiencias en cada uno de los contactos que tienen con
la entidad ya que al ser una empresa de servicios debe volver tangible lo intangible, de esta
manera cuidar la cooperativa y las relaciones entre asociados y la compafiia, en este caso
especialmente mediante las lineas telefonicas. Centralizar las lineas telefonicas traeré para
los asociados respuestas rapidas y oportunas entregando valor agregado a cada uno de ellos,

logrando satisfacer sus necesidades financieras.

La metodologia utilizada en el presente trabajo sera el muestreo no probabilistico por
conveniencia ya que la facilidad de acceso a la informacion y a las personas que podrian
hacer parte de la muestra se torna con alto grado de dificultad dado que es una cooperativa
financiera que debe guardar la reserva bancaria con la mayoria de sus datos. Este tipo de
técnica permite hacer una investigacion cualitativa, esta se hara a través de entrevistas que
permitiran recolectar informacion y datos a partir de conversaciones con directivos y
empleados de la cooperativa cuyas orientaciones y conocimientos responderan a propositos
concretos necesarios para las conclusiones del presente trabajo, donde se analizara la

informacidn a partir del establecimiento de categorias de analisis.

Por ende, a continuacion, se presentara el planteamiento del problema de
investigacion, diagrama de Ishikawa, objetivos, justificacion del presente trabajo,
antecedentes cooperativos y financieros del servicio al cliente, marco legal colombiano,
marco conceptual, disefio metodoldgico a través del muestreo no probabilistico por

conveniencia, analisis y conclusiones.



6. PLANTEAMIENTO PROBLEMA

La cooperativa Jhon F. Kennedy es una entidad financiera que nacio en el afio 1964 en
la ciudad de Medellin y que actualmente cuenta con 50 sedes las cuales estan distribuidas
asi: 25 en el area metropolitana (Medellin) y 15 en Bogot4, presta servicios a los clientes de
ahorro, crédito, educacion, entre otros. Con 56 afios en el mercado ha sido la cooperativa
con mejor posicionamiento en el pais gracias a la ayuda con la comunidad y a los grandes
beneficios que aporta a los asociados, espera mantenerse en el tiempo como una empresa
que sea patrimonio institucional econdémico, humano e intelectual y poder seguir

contribuyendo en el mejoramiento econémico de la poblacion.

Debido a este reconocimiento nacional de la cooperativa, se busca realizar una
mejora interna en el area de servicio al cliente con el planteamiento de una linea Unica de
atencion al cliente que permita la identificacion de forma eficiente los requerimientos de
cada uno de los asociados de la cooperativa porque es una herramienta fundamental dentro
de una compafiia ya que gracias a esto se puede lograr la compra de los productos o
servicios ofrecidos y adicional califican la calidad de la atencién logrando tener mas
participacién en el mercado. Segun (Rodriguez-Ariza, 2019) afirma que la atencion al
cliente es un proceso de comunicacion en el que el cliente solicita ayuda a la empresa sobre
un asunto que esta debe responderle (pag. 47) esto quiere decir que todo aquello que el
cliente percibe para obtener bienestar produce un valor agregado si logra satisfacer las
necesidades que tiene, en este caso en los servicios financieros que la cooperativa Jhon F.

Kennedy tiene para ahorrar y crédito.

El area del SAC (Servicio al Cliente) de la cooperativa ha encontrado que una de las
principales inconformidades que han presentados los asociados mediante las PQRF ha sido
la dificultad que tienen para comunicarse y tener informacién mediante las lineas de las
diferentes agencias, es por esto, y por la relacion constante que existe entre la entidad y el
cliente que se propone implementar acciones que permitan el mejoramiento al servicio y al
mismo tiempo la organizacion pueda identificar otros procesos internos que puedan mejorar

tacticamente.



Actualmente, las lineas de servicio que la cooperativa tiene son atendidas por las
asesoras de ahorro y crédito, estas a su vez, atienden a los asociados presencialmente, este
tipo de llamadas crean interferencia en la atencion y desmejoran la experiencia de servicio
de los asociados. Ademas, deben realizar tareas operativas en el momento de atender a los
asociados y el recibir masivamente llamadas telefonicas afectan los procesos, generando

errores por desconcentracion y demoras en la atencion.

La calidad del servicio en las lineas telefonicas debe ser rapida por la doble atencion
que tienen, esto influye en que la calidad de las llamadas no cumpla con las expectativas de
los asociados y la atencidn tenga que ser en ocasiones postergada sin darle una respuesta
inmediata al asociado, adicional la labor comercial que deben realizar como una de las
funciones de asesoras de crédito se ha visto retrasada y en algunas ocasiones los resultados
se ven afectados.

Estas fallas en la atencion del servicio al cliente han generado que se incrementen las
quejas de los asociados en la cooperativa, el area del SAC ha manifestado que el 40% de las
quejas que llegan a la organizacion son por la falta de comunicacion en las lineas
telefonicas, Por esta razén, es importante que las empresas generen proyectos que mejoren
la planeacion, administracion y operacion para hacerlas mejores competidores. (Napoles,
2016).

Cabe resaltar que lograr unificar el servicio al cliente en la cooperativa es una de las

estrategias que permitiran a la entidad crecer en innovacion.

La innovacion es definida como una expectativa para tener mayores beneficios en las
empresas y tener puntos a favor ante la competencia (Somohano, 2018). Darles un valor
agregado a los asociados permite fidelizarlos, incrementar los niveles de satisfaccion y como
resultado permitir el crecimiento comercial de las agencias disminuyendo la carga laboral y

permitiéndole enfocarse en labores mas comerciales.



En toda organizacion el responsable del area comercial o mercadeo se debe enfocar en
la basqueda de conocimiento tanto de las necesidades de los clientes como de la busqueda de
potenciales que contribuyan a la empresa en pro del posicionamiento perdurable ante la

competencia (Sainz, 2018)

De esta manera, el proposito principal del proyecto sera exponer las mejores técnicas
orientadas a la atencion del cliente consiguiendo una mejor calidad del servicio y satisfaccion
teniendo en cuenta la perspectiva que este tiene debido a la cooperativa, asi mismo,
desvincular a las asesoras de ahorro y crédito del servicio telefonico y poderlas enfocar en
alcanzar los objetivos comerciales exigidos. De esta manera (Dahlgaard-Park, 2015) indica
que “la calidad del servicio es un factor critico de éxito en el esfuerzo de una organizacion
por diferenciarse de los competidores. La buena calidad del servicio conduce a la retencion

de clientes existentes y la atraccién de nuevos™.



7. DIAGRAMA DE ISHIKAWA

A continuacion, se relaciona el diagrama de Ishikawa el cual permitira identificar el
problema raiz que se esté presentando, en donde se analizan todos los factores y aspectos
que han llevado a generar dicho problema. Esto permitira ampliar la vision de las causas
que ayudan a la identificacion de soluciones y asi poder generar las mejoras a realizar a
nivel interno en la cooperativa, gracias a esto la facilidad para detectar inconvenientes fue
algo més sencillo y se tiene claridad de las falencias obtenidas por medio de la

investigacion.

Falta de atencion d icio al
€ alencion de sermicio Carga laboral extra para los asesores

cliente plara una respuesta de ahotro y crédito Insatisfaccion del cliente
inmediata
Falta de fidelizacién _
Procedimientos extensos Falta de personal especializado //
£
|'
\
Procesos extensos Llamadas no contestadas Falta de planeacion \\
Falta de estandarizacion en Problemas de comunicacion para la Falta de control por parte
procesos de atencion telefonica atencion de solicitudes de la administracion

Fuente: Elaboracion propia

lustracion 1 Diagrama causa y efecto



8. OBJETIVO GENERAL

Plantear una linea Unica de atencion al cliente que permita la identificacion de forma
eficiente los requerimientos de cada uno de los asociados de la cooperativa Jhon F
Kennedy.

3.1 Objetivos especificos

e Identificar como se ejecutan actualmente los procesos que intervienen dentro de la

atencion al cliente.

¢ Analizar barreras u obstaculos en el proceso de comunicacién que intervengan en el

proyecto.

e Evaluar un eficiente sistema integrado de procesos en la cooperativa Jhon F.

Kennedy que garantice el mejoramiento de la atencion al cliente a los asociados.



9. JUSTIFICACION

Esta investigacion surge de la importancia que se le da actualmente al servicio
prestado a los clientes dentro de las organizaciones ya que esta es la fuente principal de
ingresos y sostenibilidad en el tiempo pues con un buen servicio brindado seguiran
escogiendo los servicios o productos ofrecidos y de esta manera poder tener competitividad

en el mercado.

En la actualidad la globalizacion siempre esta exigiendo que haya constantes cambios,
es por esto por lo que es necesario que la empresa se mantenga en el transcurso de los afios,
y eso sucedera siempre y cuando cumpla con las ideas, capital de trabajo de los duefios,
pero ademas sea capaz de reconocer positivamente a la sociedad a quien le sirve.
(Mosquera, 2018). Lo que marca la diferencia, la fidelidad de los clientes se puede alcanzar
con un buen trato, servicio y comodidad teniendo en cuenta que en la cooperativa cada uno
de los asociados es duefio de esta. Es por esto, la importancia que tiene el area de servicio
al cliente es un factor determinante e influyente en el éxito de cualquier tipo de negocio.

Esta area actualmente esta descentralizada en cada una de las diferentes oficinas que
tiene la cooperativa Jhon F. Kennedy. Actualmente se cuenta con lineas de telefonia IP en
cada una de las sedes que permite que las llamadas se encuentren grabadas y puedan ser
monitoreadas con el fin de garantizar la reserva bancaria que pide la superintendencia
financiera como entidad reguladora. Las Ilamadas inicialmente son atendidas por las
recepcionistas quienes direccionan las llamadas a cada una de las asesoras de ahorro y
crédito para cumplir con las peticiones de los asociados. Actualmente se reciben un
promedio de 300 Ilamadas al dia por agencia, de las cuales algunas 100 no son contestadas,
50 atendidas sin cumplir con el requerimiento del asociado y 150 cumplen con el

requerimiento solicitado por el asociado.

El presente trabajo surge a partir de la necesidad que presenta la Cooperativa de
implementar una linea Unica de servicio al cliente y al asociado que permita mejorar las

experiencias en cada uno de los contactos que tienen con la entidad ya que al ser una



empresa de servicios se debe volver tangible lo intangible, de esta manera cuidar la

compaiiia y las relaciones, en este caso especialmente mediante las lineas telefonicas.

Asi mismo la cooperativa estd enfocada en este avance aplicando herramientas y
estrategias para la solucion de los problemas obtenidos con los clientes, acompafiada de un
equipo gerencial altamente eficaz para dar solucion a las problematicas presentadas que
puedan mejorar los servicios, analizar situaciones, buscar estrategias competitivas,
estimular los consumos y tomar iniciativas que favorezcan a la empresa para adaptarse y ser
altamente eficientes en atencion en servicio al cliente es prioridad para que los clientes

elijan a la cooperativa como la mejor opcion.

El servicio al cliente debe ser una ventaja competitiva en el entorno e implementada
por cualquier compafiia ya que puede traer grandes beneficios tanto para los clientes como
para la cooperativa. Cabe resaltar los beneficios mas importantes con el proyecto los cuéles
son: fidelizacion, lealtad, motivacion, incremento en la participacion, ventaja competitiva,
valor agregado, imagen y reputacién, todo esto para poder lograr relaciones sélidas entre

las partes y poder ver resultados positivos en la aplicabilidad diaria en el proceso.



10. ANTECEDENTES

Una empresa no puede sobrevivir sin los clientes, es por esta razon que toda compafiia
debe entender y conocer la importancia del porqué dar prioridad en la atencion, ya que son
la razon de ser de las empresas. A los clientes se deben de tratar de una forma distinta,
porque a nadie le gusta ser tratado como uno mas, sino como alguien distinto, un cliente
unico diferente a todos los demas (MONTOYA, 2018), de esta manera cualquier

retroalimentacion obtenida no es un problema para resolver, sino una invitacién a mejorar.

Por esto el servicio al cliente es definido como las estrategias que se tienen para poder
brindar un valor agregado y poder competir en el mercado para alcanzar un mayor
posicionamiento ofreciendo productos o servicios de calidad, una excelente atencion, pero
sobre todo darles la importancia que se merecen y de aqui parte la importancia de generar

buenas experiencias.

Cuando la empresa requiere mejorar la experiencia de los clientes deben llevarse
como base 3 puntos esenciales que se pueden evidenciar en la OBSERVACION: Viendo el
mundo como los clientes ayudan a liderar, las empresas se organizan mejor y movilizan a
los empleados en torno a las necesidades del cliente, seguido de la FORMA: La experiencia
requiere remodelacion, interacciones en diferentes secuencias y, aunque el esfuerzo puede
comenzar pequefio, pronto implica procesos de digitalizacion, reorientar las culturas de la
empresa y refinando agilmente nuevos enfoques en el campo y en Gltima instancia en
REALIZAR: Reestructurar una empresa para proporcionar al cliente una buena experiencia
es un viaje en si mismo, a menudo toma dos para cuatro afios y requiere alto compromiso

de los lideres de la empresa y de primera linea trabajadores por igual. (McKinsey, 2017)

A nivel nacional e internacional se han realizado infinidad de proyectos con respecto a

la atencion al cliente debido a las importancias anteriormente mencionadas que tienen para



las compaiiias, por esto se mencionan algunos puntos que permitiran entender este

importante pilar dentro de las compafiias.

En el restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil se realiza un relacionamiento de
la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes del restaurante, en ella se describe
la alta competencia gastrondmica que existe en el mercado y la exigencia que los clientes
tienen al momento de ser atendidos, de aqui nace la necesidad de mejorar las falencias que
se tiene y donde no se esta concibiendo la importancia del cliente en la atencion, por ende
pretenden desarrollar la evaluacion de servicio que permita buscar soluciones que permitan
mejorar la calidad del servicio (Mosquera, 2018). Asi mismo la calidad en la atencion al
cliente y relacion con la satisfaccion es una herramienta de innovacion y competitividad en
los centros deportivos y de salud; en donde esta investigacion tiene como objetivo analizar
la influencia de las dimensiones que posibilitan la valoracion de la calidad del servicio
percibida por los usuarios en la satisfaccién que experimentan con el mismo, lo que nos
permite observar si la calidad percibida de un servicio deportivo es directamente
relacionado con el nivel de satisfaccion. Por tanto, se centra en el concepto de “calidad
percibida” de los servicios, que es la forma de conceptualizar la calidad predominante en el

croambito de los servicios. (Alvarez-Garcia, 2019)

Por lo anteriormente mencionado se concibe que la globalizacion y la competencia
que existe actualmente en el mercado conlleva a que la satisfaccién del cliente sea un
objetivo fundamental para las compafiias. (Ibarra, 2015) por lo que continuamente se
propone evaluar la percepcion de la calidad en el servicio; la finalidad es la comparacion
entre las expectativas y percepciones de satisfaccion. Adicionalmente se busca crear una
alineacidn hacia los objetivos propuestos en el area de servicio al cliente de las compafiias,
a través de la participacion de todo el equipo directivo en el proceso de planeacién a todos
los niveles. Socializar y retroalimentar este objetivo con todo el personal para lograr un

avance significativo para alcanzar el progreso continuo. (Socconini, 2019)

De manera que algunos investigadores en el campo de las relaciones publicas se
centran en las relaciones como un intercambio mutuamente beneficioso que alinea las

expectativas de ambas partes, el servicio al cliente ha existido y adoptado diferentes



posiciones, pero la Unica finalidad es el alcance de un beneficio mutuo, (Sutherland, 2020).
Mediante la investigacion que se ha venido realizando se ha comprobado las falencias de la
cooperativa en esta area; el punto importante es saber que toda empresa existe si alcanza el

beneficio propuesto y para esto debemos enfocarnos en el mejoramiento constante.


http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S0186-10422015000100010&lng=es&nrm=iso
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S0186-10422015000100010&lng=es&nrm=iso
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S0186-10422015000100010&lng=es&nrm=iso
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S0186-10422015000100010&lng=es&nrm=iso

11. MARCO LEGAL

7.1 LEY 1793 DEL 7 DE JULIO DEL 2016 - PROTECCION AL CONSUMIDOR

FINANCIERO

Por medio de la cual se dictan normas en materia de costos de los servicios financieros
y se dictan otras disposiciones Publicado en el Diario Oficial No. 49927 del 7 de julio de
2016. (CONGRESO DE COLOMBIA, 2016)

Esta ley nos habla sobre las entidades que estan facultadas para manejar cuenta de
ahorros y depositos, donde permite que los clientes puedan disponer de todo el dinero que
tienen en su cuenta, sin tener la obligacion de dejar un saldo minimo y también faculta la
posibilidad de retirar estos dineros sin que las entidades generen costos adicionales.
Ademas, determina que la inactivacion de las cuentas de ahorro debe hacerse a los 6 meses
de no tener ningun movimiento en la cuenta y aclarando que se entiende como movimiento

cualquier tipo de transaccién, como depdsito, retiro o transferencia.

El estado es quien hace que las empresas sean organizaciones que sean atractivas para
la canalizacidn del sistema financiero en las personas. (Moloney,Ferran & Payne, 2015), es
por este motivo que la ley de proteccién al consumidor financiero permite tener cubierto a
los asociados de la cooperativa para no generar costos adicionales en transacciones
financieras, este es un gran beneficio que tienen los asociados la libreta de ahorros “La

efectiva”.



7.2 LEY ESTATUTARIA 1581 DE 2012 - PROTECCION DE DATOS

PERSONALES

Esta ley “tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen todas las
personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre
ellas en bases de datos o archivos, y los demas derechos, libertades y garantias” (Defensoria
de Colombia, 2019)

Esta ley da la facultad de que las persona puedan administrar la informacion personal
en cualquier tipo de establecimiento, sea comercial, del sector financiero o cualquier otro
tipo de establecimiento de cualquier sector en el pais, con el fin de estar siempre al tanto de
mis datos, permite también acceder, rectificar, cancelar u oponerte a entregar tu

informacion personal.

Para la cooperativa Jhon F. Kennedy esta es una de las leyes méas importantes que
debe tener presente en el momento de la atencidn a los asociados, sea de manera presencial
o incluso por los canales de atencion que existen. Actualmente los asociados pueden
realizar la modificacion de datos personales mediante las lineas telefonicas de cada una de
las agencias, es por este motivo que las lineas siempre deben estar a disposicion y con
disponibilidad para atender a los asociados que soliciten algiin cambio, modificacion o
cancelacion de datos y asi darle cumplimiento a la ley de proteccién de datos personales.



7.3 LEY 1266 DE 2008 - HABEAS DATA

Es la ley que protege a los ciudadanos frente a la utilizacion de la informacién
personal crediticia, financiera, comercial y de servicios, es decir, la que conforma la

historia crediticia de las personas. (Superintendencia de industria y comercio, 2017)

Esta ley le entrega a las entidades financieras, crediticias, comerciales y de servicios la
posibilidad de generar reportes de informacion que hagan un historial crediticio para la
persona que adquiera un producto o servicio en alguna de las entidades anteriormente
mencionadas, estos reportes se pueden dar positivos o negativos. Esta ley protege al titular
de la informacién cuando ésta es recogida por las entidades y puede ejercer el derecho de
habeas data para solicitar los datos de manera directa, gratuita y solicitar modificaciones
segun sea el caso, ademas regula que la informacion sea tratada solo por las entidades a
quien se autorizé expresamente para que administren los datos personales de los usuarios,

clientes o asociados.

La ley da un marco eficiente dentro del cual, las instituciones financieras pueden
operar sin tener que preocuparse por tener problemas legales con las autoridades
reguladoras. la proteccién de datos no solo requiere el cuidado de la informacion financiera,
va mas alla, requiere que los empleados se dediquen a salvaguardar la informacion. (Speed,
2019)



12. MARCO CONCEPTUAL

8.1 Cliente

Las compafiias deben de responder al mundo cambiante porque el rol del cliente
cambio, ya que las expectativas son diferentes debido a que tienen acceso a una cantidad de
informacion. Los clientes estan adquiriendo fidelidad por un producto o servicio y esto se
puede ver al momento de elegirlo, por eso es importante estudiar y crear las experiencias de

los clientes con la ayuda de datos y perspectivas.

La orientacidn al cliente debe ser la capacidad de modificar los comportamientos
durante y después de interactuar con el cliente, en virtud de la informacion percibida para

poder llegar a la venta y a brindar lo que el cliente busca. (Salcedo Fernandez, 2016).

Es por esta razon que la cooperativa esta apostando todo el esfuerzo y dedicacion a la

mejora de esta area y poder hacer una medicion como esta frente al cliente.

En conclusidn, la meta es asegurarse de que se facilite a cada uno maravillosas
experiencias que le hagan entender que constituye el foco de la compafiia. También se debe
proporcionar ideas, herramientas y métodos de medicion que le serviran a las empresas para

cumplir los beneficios de este enfoque. (Price, 2015).

8.2 Servicio

El Servicio brinda satisfaccion y no necesariamente desencadena en una venta es una

actividad esencialmente intangible, (ISO, 2015).

La atencion post venta no era una prioridad, no habia mecanismos para medir la
cantidad de Ilamadas, tampoco habia la agilidad suficiente para tramitar las reclamaciones;
hoy todo esto ha cambiado y acé es donde se enfoca la fuerza para poder tener la fidelidad

de los clientes (Arenal Laza, 2019).



El eje central de cualquier tipo de negocio es el cliente, es por esta razon que a las
personas hay que prestarles servicio y soluciones toda estrategia que se implemente en
cualquier compaiiia debe estar girando alrededor de este, Estamos hablando de que las
necesidades y deseos de los clientes deben ser también los de las compafiias (Blanco A. ,
2016).

En la actualidad el servicio es el valor mas competitivo de cualquier organizacion, los
clientes son los receptores o encargados de esta medicidn es por eso que es tan importante
la realizacion de esta mejora en la parte de servicio al cliente de la cooperativa ya que se
maneja un alto grado de insatisfaccion de los clientes y como se dijo anteriormente ellos

son los que dan un diagnostico y es ahi donde se debe enfocar la fuerza de mejoramiento.

Para llegar a la satisfaccion del cliente, se debe de desarrollar mejoras constantes en
cada una de las areas de la cooperativa para brindar seguridad y confianza a los clientes.

El término de satisfaccion al cliente ha sido una palabra de moda en esta época de
globalizacién en el mundo empresarial, todos los clientes, terceros, asociados y proveedores
esperan de la empresa calidad en el servicio. Para lograrlo la compafiia debe tener como
objetivo entregarlo y tener como meta que debe ser facil hacerlo, saber que el cliente es
quien finalmente decide. (Wiley, Sons, 2016)

8.3 Atencioén al cliente

El marketing y el servicio al cliente anteriormente se enfocaban en visiones totalmente
diferentes pero con el paso del tiempo se evidencia que en realidad son dos factores que
comparte un vinculo muy especial e importante ya que las dos areas de estudio tienen como
foco principal el cliente; por lo tanto, deben compartir objetivos para poder tener una
comunicacion asertiva con los clientes y tener un mejor relacionamiento a través de la
cooperacion, esto con el fin de que las empresas puedan crecer y ofrecer un mejor servicio.
(Lacoste, 2018).


https://jalacoste.com/el-servicio-al-cliente-marketing

La atencidn al cliente es uno de los pilares de crecimiento y posicionamiento de
cualquier negocio, pues es el que busca a cualquier precio la satisfaccion del cliente y la
fidelizacion con la marca. Por eso es tan importante la recordacion y esto no se hace solo
sino con mucho esfuerzo y dedicacion tratando de cada dia ser mejores en lo que se hace y

en el servicio que se brinda para llegar siempre al objetivo final que es el cliente.

Se debe enfocar la forma de gestionar la atencion al cliente; desde siempre el negocio
se identifica con la competicién. Se trata de competir por los mercados las expectativas de
los clientes ahora han aumentado mas que nunca se debe revisar lo que espera el cliente y

lo que estéa recibiendo

Esto debido a que recuperar un cliente es casi imposible ya que un cliente insatisfecho
no regresa por el contrario se encarga de divulgar la experiencia y de esta forma restarle
credibilidad a la cooperativa. Es por eso por lo que es muy importante la conservacion del
cliente aprovechando todo tipo de relacion y haciendo que cada vez que visite la

cooperativa se lleve una muy buena experiencia y se sienta importante para la misma.

La importancia de transformar los servicios internos de una compafiia es una
estrategia superior para el cliente y va mucho mas all& de hacer productos y servicios.
Cuanto mas pueda alinear una empresa en el compromiso de centrarse en el cliente con los

intereses de los empleados mas cerca estara de alcanzar los objetivos. (McKinsey, 2017)

8.4 Servicio al cliente

A través de los afios se ha evidenciado que el sistema cooperativo ha aportado propias
conclusiones, entre ellas y la principal es el concepto de servicio al cliente ya que no se
trata solamente de una estrategia de mercadeo para las empresas sino para vivir en el
tiempo y mantenerse. Los asociados son la finalidad fundamental en la cooperativa, no el

mercado como lo es para algunas empresas.

Para las empresas de servicios también es importante tener un compromiso con el nivel de

servicio al cliente porque al igual que una empresa manufacturera tienen clientes y es



Normalmente las empresas de servicio tienen un nivel de confianza maximo ya que creen
firmemente que los clientes son limitados, entonces, si pierden un cliente tienen la
capacidad de captar otro y gracias a esto no prestan importancia suficiente al nivel de
servicio. (Tschohl)

8.5 Mercadotecnia

Es un conjunto de sistemas o técnicas que intercomunican informacion con un dnico
objetivo, entre ellos la comercializacion y promocion de productos, servicios imagen. Es
importante tener en cuenta los datos financieros, las tendencias de mercado, el
comportamiento social, las estrategias, entre otras muchas disciplinas. Todo esto apuntando

a definir el futuro de la organizacion.

Sin embargo, hay que tener muy claro este conjunto ya que no se basa solamente en
proveer servicios de calidad a los socios si no también en brindar servicios de calidad a
través de la estructura organizacional que tienen las compairiias, tener colaboradores sanos y
felices los cudles puedan tener madurez e inteligencia emocional, que puedan comunicarse
y relacionarse con celeridad y coherencia, todo esto para poder contar con una buena
imagen, un gran nivel de confiabilidad y condiciones de liderazgo. Si las compafiias
cuentan con todo lo anteriormente mencionado mas un buen clima laboral, tecnologias de
informacion avanzadas, entre otros, serd una compafiia que no tendra de que preocuparse ya
que cuenta con los pilares suficientes para ser altamente competitivos y poder proveer

servicios de calidad y generar una imagen de alta de confiabilidad. (Contreras, 2018)

8.6 Asociado

El asociado es el creador, movilizador y destinatario de la accion cooperativa. Al decir
creador, se hace necesario comentar el proceso que lleva a la constitucién de la cooperativa

y al nacimiento del asociado como tal.



8.7 Asociados en las cooperativas

Hablar de asociados de cooperativas significa hablar de la razon de ser de estas entidades.
Esta afirmacion se sustenta en el fundamento doctrinario que ubica al hombre como origen
y fin del desenvolvimiento de la cooperativa. El asociado es el creador, movilizador y
destinatario de la accion cooperativa. Siguiendo este criterio, resulta claro que nada de lo
que suceda o resulte de la empresa cooperativa puede ser observado y analizado sin
considerar en qué medida se ha modificado o influido en la situacién del asociado. El
protagonismo que los asociados tienen en el modelo cooperativo nos lleva a intentar una
contribucion en el analisis de la relacion cooperativa-asociado, asociado-cooperativa.

(Fontanela).

8.8 Cooperativismo

El cooperativismo es un valor, "En otras palabras, la cooperacion ofrece no solo una via de
aprendizaje sino también una forma de vida." (Jacobs, Power, Loh, 2016) al ser un
movimiento socioecondmico que se basa en valores y los principios de equidad, igualdad e

integridad que permite ayudar al conjunto de personas que se inscriben a él.

8.9 Unificacion de llamadas

Un beneficio continuo de tener un equipo de trabajo en un centro de llamadas permite que
la compafiia este libre para encargarse de otras ocupaciones y expandirse hacia otros
horizontes, adicional permite que pueda planificar la atencién de servicio al cliente con el

fin de mejorar la calidad en servicio al cliente. (Rowan, 2019)



13. DISENO METODOLOGICO

9.1 Linea de investigacion institucional

La linea de investigacion de la Corporacion Minuto de Dios es innovacion social y
productiva, dado que se considera que la innovacion social y organizacional son
imprescindibles para el futuro de las comunidades y las personas que habitan en ellas. Este
tipo de investigacion le apuesta a un desarrollo en armonia con la naturaleza, la ética y la
tecnologia. (UNIMINUTO - RECTORIA GENERAL, 2015)

9.2 Eje Tematico

Gestion estratégica para la globalidad.

9.3 Linea de la Investigacion

El enfoque para emplear en la investigacion sera de naturaleza mixta a través de una
encuesta, en donde participan tanto el método cualitativo, como el cuantitativo con el
proposito de analizar y recolectar informacion que proporcionen evidencias y den respuesta
al objetivo general, el cual esta enfocado en la creacion de una linea Unica de atencion al
cliente que permita la identificacion de forma eficiente los requerimientos de cada uno de

los asociados de la cooperativa Jhon F Kennedy.

Enfoque cualitativo: Para esta investigacion participan esencialmente variables
descriptivas, interpretaciones, hechos que importantes y que relacionan a la cooperativa con
un asociado. Este enfoque serd empleado porque tiene como objetivo determinar como

influye la satisfaccion de los asociados en los resultados de la cooperativa.

Enfoque cuantitativo: Este enfoque se caracteriza por medir datos e informacion

numérica de un determinado caso, permite recolectar informacion y mide los datos



permitiendo dar mas precision en los resultados que se quieren conocer, en este caso de la

encuesta realizada.

Se aplicardn ambos enfoques porque se requiere de informacion estadistica ya que se
requiere medir y evaluar como los aspectos cualitativos y cuantitativos intervienen en

servicio de la cooperativa

9.3.1 Entrevista

Asesores

1. ¢Como definirias el servicio al cliente en la cooperativa Jhon F. Kennedy?

2. ¢Por qué para ti es importante brindar un buen servicio al cliente?

3. ¢Cudles son las 3 cualidades principales que destacan a la cooperativa Jhon F.
Kennedy en servicio al cliente?

4. ¢En cuales casos considera usted que la cooperativa deba mejorar los aspectos
frente la atencidn al asociado en las lineas telefonicas?

5. De acuerdo con la cantidad de llamadas que usted recibe al dia de los asociados
¢ Cree usted que estas interfieren con las demas actividades asignadas a su cargo?

6. ¢Qué crees que le hace falta al servicio actual para poder alcanzar la satisfaccion
del cliente?

7. Si pudieras realizar algun cambio dentro de la linea telefonica de la cooperativa
¢Cudl harias y como lo harias?

8. De acuerdo con las actividades operativas que tiene asignadas como asesor, ;cree

usted que pueden obstaculizar sus demas funciones comerciales?

(\VVéase Anexo 1)



Directivos

1. Cuéntenos como directivo de agencia, ¢cuales son los problemas que consideras
son mas repetitivitos en la atencién al cliente?

2. ¢Considera usted que la cooperativa cuenta con los recursos necesarios para que los
asociados se sientan comodos con los servicios que se le ofrecen?

3. Sisus asesores de ahorro y crédito tuvieran la oportunidad de enfocarse solamente
en la labor comercial y no telefdnica, ¢ Cree usted que cumpliria mas facilmente sus

objetivos como agencia?

9.4 Disefo

El disefio es experimental, ya que busca con la utilizacion de estas variables o el
manejo de alternativas una solucidn viable para el sistema de atencion al cliente en la

cooperativa Jhon F Kennedy.

9.5 Alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion sera correlacional, debido a que se pretende analizar si

existe una relacion entre las variables de servicio y ventas.

Este tipo de alcance permitira encontrar una respuesta al problema que tiene
actualmente la cooperativa puesto que este tipo de investigacion permite estudiar las causas
que lo producen, los factores que intervienen y los otros eventos con que se relaciona.
(Rocha, 2015)

9.6 Poblacion

Se llama poblacidn al conjunto de todos los elementos de un tipo en particular cuyo
conocimiento es de nuestro interés. (Panteleeva, 2016) , basado esto, la poblacion es finita,
puesto que se conoce el total de los elementos de la poblacidn, en este caso, la cantidad de
asesoras de la cooperativa Jhon F Kennedy.



9.7 Tamano de la muestra

Se aplicaré el tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia por las politicas de
proteccion de datos e informacion que tiene la Cooperativa Jhon F. Kennedy. Esta encuesta

se realizara a 10 asesoras de la cooperativa que tienen contacto directo con los asociados.

9.8 Analisis de Datos y tratamiento de datos

Para el andlisis de los datos y el tratamiento de estos, emplearemos dos tipos de técnica:

9.8.1 Cuantitativos

Para la informacidn obtenida emplearemos en los casos cuantitativos diferentes técnicas
estadisticas donde se emplearan elementos como: moda, mediana, comparacion de medias
y tabla de frecuencias todo esto a través de un informa de tablas, datos y graficas que estén

relacionados con los datos que permitan un analisis de las encuestas.

9.8.2 Cualitativos

Para la informacion obtenida emplearemos en los casos cualitativos se emplearan
categorias de analisis las cuales permiten ir explicando o respondiendo el problema

analizado en la cooperativa, permite también aplicar instrumentos y analizar estos datos



14.  ANALISIS DE RESULTADOS

Después de realizar el analisis de los resultados obtenidos se puede evidenciar que el
cliente interno tiene un alto nivel de insatisfaccion sobre los tiempos de respuesta y la
cantidad de trabajo que se presenta al atender 2 asociados simultdneamente, los

colaboradores son conscientes de la deficiencia existente en la calidad de servicio.

Por otro lado, los directivos manifiestan que el principal motivo de las quejas es por
demoras en las llamadas que ingresan por la linea telefonica y los asesores manifiestan que
ellos deben atender presencialmente a sus asociados y también deben atender las Ilamadas,
esto produce que haya una doble atencion generando inconformismo en cualquiera de los
dos asociados que se estan asesorando. A pesar de que hay varios asesores atendiendo en
las agencias, las personas que se entrevistaron indican que el realizar varias actividades al
mismo tiempo ha hecho que los asociados presenten quejas y que la atencion presencial

demore mas.

El servicio al cliente es fundamental para el sector cooperativo y el verse afectado
directamente el asociado puede traer grandes pérdidas econémicas a la cooperativa.

Unas de las respuestas mas representativas fue que las asesoras estan de acuerdo con
que se debe poner una linea de atencidon Unica al asociado, no por su carga laboral sino
también por la excelencia en el servicio. Se evidencié también la importancia que tiene para
cada una de las asesoras entregarle al asociado un excelente servicio al cliente y lo dificil
que es para ellas tener que atender simultaneamente a los asociados presenciales que se
encuentran en la oficina y también a los que se comunican a través de las lineas telefénicas,

teniendo en cuenta que en muchas ocasiones se tienen hasta 2 llamadas en espera.



15. PLAN DE MEJORA

Una empresa no puede sobrevivir sin los clientes, es por esta razon que toda
compariia debe entender y conocer la importancia del porqué dar prioridad en la atencion,
ya que son la razon de ser de las empresas. A los clientes se deben de tratar de una forma
distinta, porque a nadie le gusta ser tratado como uno mas, sino como alguien distinto, un
cliente Unico diferente a todos los demas (MONTOYA, K.P., 2018), de esta manera
cualquier retroalimentacion obtenida no es un problema para resolver, sino una invitacion a

mejorar.

Por lo anteriormente mencionado se debe comprender que la globalizacion de los
mercados y la fuerte competencia en los sectores han convertido la satisfaccion de las
necesidades de los clientes en un importante objetivo para las empresas. (Socconini L.,
2019) por lo que continuamente se propone evaluar la percepcién de la calidad en el
servicio; la finalidad es la comparacion entre las expectativas y percepciones de
satisfaccion. Adicionalmente se busca crear una alineacion hacia los objetivos propuestos
en el area de servicio al cliente de las compafiias, a través de la participacion de todo el
equipo directivo en el proceso de planeacion a todos los niveles. Socializar y retroalimentar
este objetivo con todo el personal para lograr un avance significativo para alcanzar el

progreso continuo. (Socconini, 2019).

Para la mejora del servicio al cliente en la cooperativa se presenta el siguiente plan:

Regeneracion del area

Se hara la modificacion del area de servicio al cliente actual en la cooperativa, donde
se incluira una nueva linea de servicio que permita la interaccion con los asociados de una
forma mas rapida y agil que acceda a disminuir el nimero de quejas por la demora en la
atencion en las lineas telefonicas. Inicialmente se incluirdn 15 personas al area con cargos

de auxiliar de atencion al asociado con las siguientes funciones:



1. Recibiry registrar las llamadas mediante la linea Unica de servicio y cada uno de

los requerimientos de los asociados en el sistema.

2. Brindar asesoria a los clientes acerca del servicio de crédito y los beneficios que
ofrece la Cooperativa, teniendo en cuenta la orientacion de la entidad contemplada
en el SARC.

3. Hacer seguimiento a los requerimientos de asociados realizadas.

4. Recibir las solicitudes de acuerdo con lo establecido en el Manual de

Procedimientos de ahorro y crédito.

5. Dar respuesta oportuna a los asociados en la linea telefonica.

6. Radicar correctamente las solicitudes y enviarlas a cada una de las areas
encargadas, de acuerdo con el procedimiento establecido para tal efecto en el Manual de

Procedimientos de ahorro y crédito.

7. En el caso de créditos aprobados, informar al solicitante sobre la decision del
Comité de Crédito, haciendo énfasis en las condiciones o requerimientos para el

desembolso.

8. Informar claramente a los deudores y deudores solidarios sobre informacion de

crédito que sea requerida por los mismos.
9. Aplicar siempre la politica de reserva bancaria.

10. Informar al solicitante y deudor solidario sobre el Alcance de la Ley de Habeas
Data y Como presentar Reclamos relacionados con reportes a las Centrales de

Riesgo.

11. Generar y revisar diariamente los requerimientos en estado pendiente y darles una

oportuna respuesta.



12. Realizar el mantenimiento al deudor con base en los parametros contemplados en
el Manual SARC y el Manual de Base de Datos.

13. Registrar en el sistema todos los contactos que establezca con el cliente,
cumpliendo, como minimo, con lo establecido en el Manual de Procedimientos de

ahorro y crédito.

14. Cuando el cliente manifieste la intencién de prepagar su crédito, asesorarlo acerca
de las ventajas que tiene como deudor en la Cooperativa y persuadirlo para que

permanezca en la entidad.

15. Mantener actualizada la informacion de los deudores asignados.

16. Cumplir con las responsabilidades y funciones en materia de crédito que le sean

asignadas en el Manual SARLAFT.

17. Invitar y gestionar bases de datos de los clientes para los eventos que la

Cooperativa realiza y confirmar la asistencia a los mismos.

18. Asistir y dar apoyo en los eventos de manteniendo a clientes que realice la

Cooperativa.

19. Las demas funciones que correspondan a la naturaleza del cargo y que sean
asignadas por el jefe inmediato en forma temporal o permanente y que contribuyan

al logro de los objetivos del area.

Adicional se adicionara un coordinador de la linea Unica que esté a cargo del personal de

atencion al asociado, encargado de supervisar el cumplimiento de las funciones



anteriormente propuestas por los auxiliares y quien se encargara de realizar las funciones

operativas y de dar reportes a la administracion sobre el area. Para este cargo se tendran en

cuenta las siguientes funciones:

1.

10.

11.

Coordinar el grupo de auxiliares de atencion al asociado, procurando los buenos
resultados, analizarlos y realizar retroalimentaciones y asesorias individuales y
grupales.

Elaboracion de informes de productividad en los formatos requeridos.

Comunicar responsabilidades de las diferentes campafias entregadas por la
cooperativa en invitacion a evento y actualizacion de datos.

Atender a los requerimientos de los auxiliares, resolver dudas y organizar
distribuciones.

Gestionar las incidencias informaticas y de tecnologia.

Llevar el control del personal a cargo como plantillas de asistencia, control de
retrasos y desobediencias.

Cumplir con los objetivos propuestos por la cooperativa.

Promover un ambiente agradable y de trabajo en equipo.

Intervenir y mediar ante conflictos que se generen entre los empleados promoviendo
una situacién de calma, respeto mutuo y dando solucion a la situacion.

Mejorar el ritmo de la atencién a las llamadas procurando siempre la mejora en la
atencion en el servicio al asociado.

Realizar informes que permitan controlar la duracién de las [lamadas e implementar

estrategias que permitan tener eficiencia en la linea telefonica.



12. Velar siempre por que los requerimientos de los asociados sean cumplidos en los

tiempos establecidos.

Actividades principales:

Anélisis de procesos actuales

En esta actividad se pretende conocer cada uno de los procesos que se tienen
actualmente en la cooperativa para tener un conocimiento global de lo que esta sucediendo
en las areas, analizar y tomar acciones gque contribuyan con el mejoramiento de la

cooperativa.

En esta actividad encontramos sub-actividades como: verificacion de procesos
actuales de servicio al cliente, verificacion de procesos actuales de servicio al cliente,
analisis de funciones para servicio al cliente, modificacion de perfiles y cargos, definicion

de procesos de la linea telefénica.

Definicion de procesos y parametros

La definicidn de procesos y parametros nos va a permitir definir cbmo se van a
disefiar el area, cuales son los estandares que se va a trabajar y como se va a realizar el
proceso. Tenemos dentro de esta definicion realizar sub-actividades como: definicion de
perfiles para el area de servicio al cliente, definicion de cargos para el area de servicio al
cliente, elaboracion de manuales del nuevo proceso de linea Gnica de atencion, definicion
del proyecto, areas, lugar, precios y metodologia, definicion de procesos claves para el

desarrollo del proyecto.

Adecuaciones locativas

En las adecuaciones tendremos el montaje y la instalacion de todo tipo de muebles y
enseres que sean necesarios para lograr un buen ambiente laboral que cumpla con todas las

medidas y estandares por salud y seguridad en el trabajo, en esta actividad tendremos



subactividades como: adecuacion del area a ocupar, locacion, instalacion de muebles y
enseres, instalacion de sistemas de informacion, tecnoldgicos, redes, telefonia, entrega de
equipos de computo y elementos de trabajo, instalacién de software operativo.
WORKMANAGER, pruebas piloto para el canal de la linea tnica.

Implementacion de estrategias

Este Gltimo proceso de implementacion de estrategias va a permitir que se llevan a
cabo todas las propuestas entregadas en el presente trabajo y que se comience con la
creacion fisicamente del lugar de trabajo y la inclusién del personal o capital humano a
este. en esta esta tendremos las siguientes subactividades: proceso de ingreso del personal
nuevos empleados (reclusion, seleccion y contratacion de personal) entrega de equipos y
muebles a cada empleado, capacitaciones al nuevo personal nuevo. pruebas de

conocimiento, para evidenciar preparacion y por Gltimo lanzamiento del proyecto.



CRONOGRAMA ACTIVIDADES

Linea unica de atencion servicio al cliente GRAFICD GANTT SIMPL GRAFICO GANTT SIMPLE de Yertez42.com
Cooperativa Jhon F. Kennedy

Inicio del proyecto: jue, 1/7/2021 |
Semana para mostrar: 1 |

AGOSTO | SEPTIEMERE

A7 1% 18 z0 ¢ zz 23 24

5 & 4 10 11z 1317 13 19 20 &z 24 &5 | 7 & T % 4 1011 1z 1 14 15 16

ASIGNADO
Analisis de procesos actuales

Verificacion de procesos Calidad 100% 221120 25-11-20
actuales de servicio al
Estudio de procedimientos, Gestion humana 100% 251120 27-11-20
errores y falencias
Analisis de Funciones para Calidad 100% 271120 1-12-20
servicio al cliente
Modificacion de perfiles y Proyectos 100% 11220  6-12-20
cargos
Definicion de procesos de la Proyectos 100% 261120 28-1120
linea telefonica
Procesos i parametros
Definicion de perfiles para Calidad 100% 1-7-21 4721
¢l area de servicio al cliente
Definici6n de cargos para el Gestion humana 100% 4721 6-7-21
area de servicio al cliente
Elaboracion de manuales del
nuevo proceso de linea Calidad 100% 6-7-21 10-7-21
unica de atencion
Definicién del proyecto,
areas, lugar, orecios y Proyectos 100% 10-7-21 15-7-21
metodologia
Definicion de procesos
claves para el desarrollo del Proyectos 100% 5-7-21 7-7-21
proyecto




JULIC AGOSTO SEPTIEMERE

5 6 9 10 112 13|17 1% 19 20 23 24 25 26 27T 6 T % 9 101 12 13 14 15 16 A7 |15 19 20 &1 22 23 4

Adecuaciones locativas

Adecuacion del area a

ocupar, locacion, Logistica 100% 6-7-21 10-7-21
instalacion de muebles v
Instalacion de sistemas de
informacion, tecnologicos, Sistemas 100% 8721 13721
redes, telefonia.
Entrega de equipos de
computo v elementos de Logistica 100% 13-7-21 16-7-21
trabajo
Instalacion de Software .
100% 13721 15721
operativo. Workmanager. sse ¢ > III
Prucbas piloto para el canal Sistenas 100% 13721 16721 III
de la linea unica
Implementacion de estrategias
Proceso do ingreso del Gestion humana 100% 16721 21721
personal nuevos empleados
Entrega de equipos y Gestion humana 100% 2721 26721
muebles
Capacitaciones al nuevo Gestion humana 100% 27721 1-8-21 III
personal
Pruebas de conocimiento Sistemas 100% 2821 6821 [ | ] ]
Lanzamiento del proyecto Direccion General 100% 6821 10821 | [ ]

Ilustracion 2 Cronograma actividades realizadas



16. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Descripcion detallada de las actividades

Aspectos generales:

El horario de atencion de la linea seréa de lunes a viernes desde las 8:00 am hasta las 5:00
pm, sabados desde las 8:00 am hasta las 12:30pm. La linea Unica trabajara en jornada
continua (Los colaboradores turnaran los horarios de almuerzo programados por el

coordinador de atencion de servicio al cliente).

Gestion Humana

El area de gestion humana se encargara de realizar los procesos de reclusion, seleccion y
contratacion del personal calificado para el perfil de atencién al asociado, segun lo
requerido anteriormente. Se encargara también de dar las respectivas capacitaciones para
cumplir con los estandares de calidad y los requisitos solicitados por la entidad reguladora

de la cooperativa, principalmente de la superintendencia financiera.

Reclusion del personal

e Seleccion del personal

e Capacitacion del personal
e Entrenamiento del personal

e Capacitaciones.



Calidad

Se dedicara a realizar los respectivos manuales, procesos y procedimientos que sean

necesarios para la prestacion del servicio al cliente mediante las lineas telefdnicas.

e Creacion de manuales

e Creacion de procesos

e Creacion de procedimientos

e Actualizacién de procesos actuales donde el area esté involucrada
e Creacion de formatos

e Creacion de plantillas

Infraestructura

Se adecuara uno de los edificios, se sugiere realizarlo en la sede de Campoamor donde se
cuenta con mayor espacio disponible para la instalacion del equipo mobiliario. Este espacio
permitird adecuar a las personas de esta nueva area. Adicional por tratarse de una de las
sedes principales también se cuenta con toda la tecnologia instalada, solo seria hacer desde
el area de logistica cambios en los espacios y desde el area de tecnologia y sistemas todas

las instalaciones de red necesarios.

Adecuacion de infraestructura

e Limpieza del area
e Coordinacion de cotizaciones
e Coordinacion de proveedores

e Instalacion de muebles y enseres



e Programacion de logistica y traslados

Tecnologia y sistemas

El area de tecnologia e informatica se encargaran de realizar la conexion a cada uno de los
auxiliares. Se realizara instalacion del aplicativo actual PROGRESS donde los auxiliares

haran las consultas pertinentes para los asociados.

La mayor importancia en tecnologia se dara para el aplicativo WORKMANAGER
(actualmente utilizado por la cooperativa) el cual se pondra a disposicion para cada uno de
los empleados, con el fin de tomar los requerimientos por este aplicativo, ya que este
permite llevar un control de las actividades desarrolladas y al mismo tiempo darle una

respuesta mas agil y rapida al asociado.

El equipo de tecnologia y sistemas haréa las respectivas de la telefonia IP teniendo en cuenta

que por seguridad bancaria todas las llamadas deben ser grabadas.

e Cotizacion de servicios de internet y telecomunicaciones
e Coordinacion de proveedores

e Instalacion de servicios de internet

e Instalacion de equipos

e Entrega de equipos

e Instalacion de aplicativos

e Entrega de claves y usuarios.



17. PRESUPUESTO

e Para el siguiente presupuesto se tendra en cuenta la propuesta de mejora, que indica
que se vincularan 16 nuevos empleados, de los cuales 15 seran asesores de servicio

al cliente y 1 persona encargada de la coordinacion de la linea.

PRESUPUESTO LINEA UNICA SERVICIO AL CLIENTE

VALOR |CANTI| VALOR | VALOR PROY. VALOR
CONCEPTO | DESCRIPCION | o | 0| Hora | aEnsuar  |MESES| provECTO
Coordinador de
SALARIOS [|sevicioalcliente  |$ 2000000 1 |§ 83333 2000000 | 12 |[$ 24,000,000
Azesores de zervicio
al cliente $ ooo000 | 15 |$ 37503 000,000 | 12 |$ 162,000,000
Tnternet § 2750000 1 |§ 11438 (% 3750000 | 12 |$ 33,000,000
Telefonia IP § 1000000 1 |§ 4167 % 1000000 | 12 |%  12.000,000
SERVICIOS ¢ -t $ 3000000 1 |$ 12500]%  3.000000] 12 |$ 36000000
Agua 5 800000 1 |$ 3.533]% 00,000 | 12 | % 9,600,000
Computadores §  L#eo00| 15 |3 BE 135825 | 12 |$ 26,248,500
Teclados 3 31000 15 |% B 765833 | 12 | 178,500
%.Eg%&%&f Diademas 5 86500 15 |8 - |3 7242 12 |§ 1303500
Mouse 3 17000 | 15 |% BE 1200 12 |3 260 330
Telefonos [P 3 199000 | 15 |3 RS 12402 | 12 |3 7,248,500
Cesantias $ 770000 2 |3 - |8 1sse0000| 2 s 15500000
Tnteres a las cesantias | $ 1,860,000 | 1 | § BN 1860000 | 1 |§ 1,860,000
Prima §  Ts0000] 2 |3 % 15500000 2 |$ 15500000
SEGURIDAD |Vacaciones $ 90300000 1 |3 B 0300000 | 1 | 9,300,000
SOCIALY  |5aud 3 620000 | 1 |35 BE 520,000 | 12 |5 7,440,000
APORTE  |Pensiom 3 620000 | 1 |§ B 520000 | 12 |5 7,440,000
PARAFISCAL |ARL 5 376650 | 1 |3 B 376,650 | 12 | § 4,519,800
Sena 5 150000 1 |% BE 150000 12 |3 1,800,000
ICEE 5 5000 1|8 B 65000 12 |3 5,580,000
Caja de
Compenzacin $ 620,000 $ S 620000 | 12 | 7,440,000
Sillas 3 20000 15 |3% BB 6667 12 |3 1,200,000
MUEBLES  [Mesas 5 120000 | 15 |% - [ 10000 12 |3 1,800,000
Descansapies 3 12,000 3 B 1000 12 |3 180,000
OTROS GATOS |lmprevistos $ 1,000,000 $ E 3333 12 [§ 12,000,000
| TOTALES | § 43210240 § 435415 55,32366 | 12 |§ 398,708,650

lustracion 3 Fuente: Presupuesto linea Unica servicio al cliente



En el presupuesto anterior se logra evidenciar que el costo mensual del proyecto seria de
$55.732.366, este valor, seria tentativo ya que la cooperativa Jhon F. Kennedy en la
actualidad cuenta con gran parte de recursos en las instalaciones. De igual manera se toma
el proyecto desde cero, pero con la aclaracion que los recursos pueden ser mejor

optimizados con el fin de disminuir los gastos.

El proyecto seré entregado inicialmente al &rea encargada de compras para disminuir los
gastos, ya que los valores son netos y con valores sujetos al mercado. La cooperativa cuenta
con un gran numero de proveedores con los que maneja relaciones estrechas y con los que

puede lograr unas tarifas plenas 0 mas econémicas para la ejecucion del proyecto.

El proyecto anualmente tendria un costo aproximado de $398.708.650 para el primer afio,
valor que estaria sujeto a cambios por la administracion en caso de ser aprobado. Este valor
como se menciono anteriormente puede variar y principalmente puede hacer reduccion de
costos, utilizando los recursos actuales que tiene la cooperativa. La principal ventaja que
tiene la cooperativa frente el proyecto presentado es que ya cuenta con un sistema operativo
que permite la atencion al servicio al cliente, desde el area de informatica ya se cuentan con
los recursos tecnoldgicos que permiten la implementacién mucho mas rapida y agil, seria

basicamente la integracion del area.



18.  CONCLUSIONES

Pensar en un servicio excepcional o perfecto para el servicio al cliente en las empresas
es casi imposible, pero implementar estrategias que permitan otorgar un servicio magnifico
que entregue como resultado utilidades para las empresas es posible, por este motivo es
importante resaltar el favorable y cambiante comportamiento que el mercado en la
actualidad ha estado induciendo en la sociedad, principalmente en la recepcién de llamadas

telefonicas por ser un medio de comunicacion muy utilizado en nuestro pais.

Como recomendacion general para lograr la mejora de los niveles de satisfaccion del
asociado se propone establecer internamente una linea Unica de servicio al cliente en la
cooperativa Jhon F. Kennedy que permita eliminar los errores mas frecuentes que se tienen
en la atencion de las lineas que se tienen actualmente. Al entregar las herramientas
adecuadas al nuevo equipo de colaboradores se puede lograr un mejor desempefio por parte
de las asesoras de colocacion y por lo tanto en las metas propuestas por los directivos. Es
importante mencionar que diversos estudios, han demostrado que trabajar por la
satisfaccion del cliente brinda grandes beneficios para las empresas, el trabajar por ello
permiten que los clientes vivan mejores experiencias y conozcan la importancia que tienen

ellos para la compafiia.
Beneficios para la empresa

Reducir los costos a través del servicio al cliente y en la recepcion de llamadas
también es posible ya que esto puede mejorar la rentabilidad, la imagen de la empresa y la
tranquilidad del personal que labora alli, estos son algunos de los beneficios que traeria

para la empresa la implementacion de la linea Unica.

Reduccion de Costos: Los costos, las sanciones o las multas que puede traer una
mala atencidn al cliente, el incumplimiento de una norma por la no atencién de una linea

telefonica puede traer costos altisimos para la cooperativa.



Ahorro de Tiempo: La ventaja puede venir por el ahorro del tiempo que tienen las
asesoras que estan de frente al servicio al asociado para enfocarse en labores méas

comerciales.

Mejora de atencion Telefonica: El tener mas personal especializado en funciones
propiamente de la atencidn a la linea telefénica mejora la calidad de las llamadas tantos de

entrada como de salida, permitiendo mejorar a su vez la satisfaccion del asociado.

Continuacion de Actualizacion: Al ser una entidad financiera, la cooperativa esta
regulada por la superintendencia financiera, la cual por norma solicita que sus asociados
actualicen sus datos 1 vez al afio, esto requiere de un gran numero de llamadas por parte de
las asesoras que estan de cara al asociado o también puede implicar para la empresa costos

adicionales en contratacidn con terceros o concursos para estas actualizaciones.

Andlisis de las llamadas: El tener una linea de atencion unica va a permitir llevar una
administracién mas apropiada del canal, permitira tener un control y poder implementar

estrategias que contribuyan con el cumplimiento de los objetivos.
Impactos

En el presente trabajo se tiene como experiencia el conocimiento propio del area, ya
que, como estudiante, elaboradora del proyecto y empleada de la cooperativa Jhon F.
Kennedy conozco los procesos, manuales y procedimientos que se han establecido para la
atencion del servicio telefonico en una de las agencias que tiene la cooperativa. Desde mi
conocimiento y experiencia he detectado y he sido testigos de las falencias que tiene las
lineas de atencidn en la entidad. He tenido la oportunidad de entablar conversaciones con
asociados descontentos de la falta de calidad que se tiene en el momento de comunicarse,
he hecho una investigacion con las asesoras de algunas agencias donde me han indicado
personalmente lo dificil que es atender a varios asociados al mismo tiempo y lo mucho que
les ayudaria a mejorar sus metas si tan solo pudieran enfocarse en sus labores comerciales y
sus labores operativas que trae el dia a dia. Como asesora de la cooperativa creo netamente
en el proyecto y sé que sera un beneficio muy grande para la cooperativa y que la permitira

hacer crecer mas y mas.



Limitaciones

¢ El estudio s6lo propondra un modelo por lo que no se llegara a la implantacion de

este. Se hace como propuesta de mejora.

e Para la investigacion no es posible tomar algunos datos de los asociados que maneja
la cooperativa ya que por reserva bancaria y tratamiento de datos personales no pueden ser

entregados a terceros sin previa autorizacion del asociado.

e La encuesta es realizada por una poblacion no mayor a la que se pretendia en el
presente proyecto, ya que el contacto con el personal externo ubicado en las agencias a
nivel regional es dificil de contactar.

¢ Al tratarse de una entidad financiera, la entrega de los datos recolectados
internamente son muy pocos. La ley de proteccion de datos para el consumidor resguarda la

informacion.

¢ Los costos para la elaboracion del proyecto, pueden ser una limitante, ya que se

tendria que contratar nuevo capital humano para componer este nuevo escenario.

¢ El desconocimiento en los temas de infraestructura tecnolégica como telefonia IP,

sistemas de entrada y salidas de llamadas.

¢ El tiempo que tiene la cooperativa disponible para llevar a cabo el proyecto es muy

poco, esto requerird de un area o persona encargada que se apodere del tema.

e Loa recursos que se pueden asignar para la elaboracién del proyecto pueden ser
pocos, dado que la cooperativa esta en una fase de cambios, donde las inversiones actuales

han sido de mayor crecimiento.



19. RECOMENDACIONES

e Se recomienda a la cooperativa tomar el proyecto u la propuesta de mejora
como opcidn de apalancamiento en su organizacion para la atencion del servicio al
cliente, este permitira mejorar la calidad de este proceso y entregar mejores

servicios de ahorro y crédito.

e Tener siempre presente mediante la elaboracion del proyecto las medidas de

ley que operan tales como habeas data, proteccion de datos y reserva bancaria.

e Contratar el personal adecuado con experiencia en atencion de servicio al

cliente, preferiblemente en call center o empresas del mismo sector.

e Debido al costo que puede generar el proyecto también se puede
recomendar o tener como opcion a las practicantes para hacer parte de la linea

Unica, asi como actualmente son empleadas en operaciones como recepcion.

e Es importante elaborar un programa de capacitacion y educacion sobre el
servicio telefonico al cliente, no solo a las personas de esta linea sino al personal de

la cooperativa en general.

e Este proyecto tiene como objetivo lograr mejorar la experiencia de servicio

al cliente de los asociados.

¢ Deben presentarse mediciones constantes para evaluar el funcionamiento de

la linea y su impacto en los indicadores.
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21.  ANEXOS

Entrevistas
Asesor 1

1. En general me parece bueno, aunque hay muchas cosas por mejorar en cuanto a
tiempo de respuestas por falta de infraestructura tecnologica.

2. Es poder atender y satisfacer la necesidad del cliente basados en un buen
conocimiento del producto o servicio en tiempos oportunos.

3. Empatia con el asociado, trato humano y conocimientos de los procesos.

4. En algunas oportunidades se presenta que se deben atender a varias personas al
mismo tiempo, tanto presencial como telefénicamente, entonces en algunos
momentos alguna de las dos personas se tiene que dejar de atender y eso genera
inconformidad en los asociados, tanto el que esta en la linea como el que esta
personalmente en la agencia.

5. Claro que interfieren ya que no se le brinda la mejor atencién al asociado que
tenemos en frente y se puede presentar un momento negativo.

6. Mejorar los canales de comunicacién con el asociado, como pagina, un call center y
procesos internos para ser mas agil en los tiempos de respuesta.

7. El cambio seria que no le pasen Ilamadas a los asesores mientras estén en atencion
presencial, especializar a personas que pueda atender las necesidades del asociado
que realiza la llamada.

8. Si, por que el tiempo que se emplea realizando gestion comercial como convocando
personas para eventos o llamadas de cobranza evitan un mejor desempefio en el
cumplimiento de metas.



Asesor 2

1.

Yo pienso que el servicio al cliente en la cooperativa John f kennedy es bueno, pero
creo que habria que mejorar ciertos aspectos en la atencion, pero pienso que eso se
da en todas las entidades.

Para mi un buen servicio al cliente se refiere a cumplir con todas las necesidades que
yo tenga no solamente con el producto que yo vaya a elegir o adquirir sino también
con la atencion que me den, no solamente en el momento de una venta o en el
momento de comprar algo sino también el después o el antes de adquirirlo.

Para mi las 3 cualidades que esta aca la cooperativa son la amabilidad que tienen los
asesores con los asociados, la atencidn al detalle y la empatia que tienen con los
asociados.

Bueno realmente en este momento nosotros como asesores todo el tiempo tenemos
que estar contestando las lineas telefonicas y pues también tenemos que estar
atendiendo a personas que se acercan a la agencia entonces algunas veces es muy
complicado tener que atender a las dos personas al mismo tiempo, entonces se enoja
0 se molesta la persona que esta en la linea telefonica o también sucede que a veces
estan presencial. Si yo contesto una Ilamada me toca por ejemplo decirle a la
persona que esté en la agencia que me espere un momento y esto no permite que yo
le pueda dar una completa asesoria a las dos personas.

Si claro, porque como lo mencionaba anteriormente, yo debo estar atendiendo a
personas del publico y por tener que contestar en las Ilamadas telefonicas entonces
dejo de atender o de brindar el 100% de la calidad en el servicio a la persona que
esta en la agencia. De igual manera pienso que a la cooperativa ingresan muchas
Ilamadas al dia entonces tampoco alcanzamos a contestarlas todas, eso hace que en
muchas oportunidades las llamadas se pierden y los asociados se molesten.

Pues realmente pienso que quitar la carga laboral o distribuirla mejor entre los
asesores y dentro de los empleados que hay en la agencia permitiria que haya una
mejor atencion a los asociados.

Realmente pensaria que la mejor opcion seria que no le pases mas llamadas a los
asesores mientras estén con un asociado atendiéndolo presencialmente.

Si claro, pienso que el hecho de estar contestando la linea telefonica para
informacidn general me gquita mucho tiempo como asesor porque podria aprovechar
ese tiempo para realizar Ilamadas, para invitar a los asociados a hacer créditos, para



hacer gestion comercial y poder cumplir con las metas que nos exige cumplir la
cooperativa.

Asesor 3

1.

Es un servicio que en lo mediano posible es bueno, aunque realmente podria
mejorar en diferentes aspectos al momento de la asesoria. Como asesores en
algunos momentos se nos ve la prisa por brindar la informacion ya que a la agencia
entran demasiadas personas, a veces un asociado debe esperar hasta una hora para
ser atendido. Los asociados nos manifiestan que las respuestas para los créditos son
muy demoradas y manifiestan que tener méas informacion para sus créditos es muy
complejo.

No solo responder lo que se le estd preguntando al momento de la asesoria, es tratar
de brindar mas informacién y que las dudas que uno presente al momento de la
asesoria queden totalmente despejadas, también es ser amable y educado con un
simple Buenos dias o buenas tardes, bien pueda y siéntese, darle al cliente la
importancia que este necesita.

Las cualidades mas importantes que tiene la cooperativa en servicio al cliente son:
asesoramiento Positivo, agilidad en algunos procesos y diligencia en sus asesores.

Se deberia de crear un centro de atencion telefénica solo para atender las llamadas,
debido que al momento de que un asociado se comunica, manifiesta que lleva mas
de 15 minutos esperando la respuesta de la llamada, mientras nosotros estamos
corriendo en la oficina para poder terminar con la asesoria presencial y comenzar
una asesoria telefonica, muchas veces recibiendo malos tratos de las personas
porgue a nadie le gusta esperar tanto tiempo en una linea telefonica.

Si, claro que puede interferir con las demés actividades por eso es que no estamos
concentrados en un 100% en las actividades que estamos ejerciendo en el momento
y menos en las presenciales para poder brindar una asesoria telefonica.

Considero que ofrecer tasas de interés mas bajas harian que seamos mas
competitivos con las demas entidades. En la John F ha faltado una mejor atencion al
momento de la asesoria debido a que muchas veces los asesores ni siquiera se
presentaban con su nombre ni nada de eso, solamente le preguntaron al cliente que
necesitaba para que iba le daban la respuesta y listo no se preocupan por las
necesidades del cliente. Esto sucede con algunos asesores de algunas agencias.



7. Me gustaria proponer incentivar un Call Center dentro de la cooperativa con el fin
de poder brindarle a los asociados una mejor asesoria y un menor en menor tiempo
de espera, adicional a eso le propondria que se realizara una contratacion de un
mayor nimero de asesores gque sean ellos quienes se encarguen solamente de la
linea telefonica.

8. En cierta parte si porque no solamente nos dedicamos a la parte comercial sino
también a la parte operativa y a la parte del cobro de cartera entonces nosotros
tenemos una meta a fin de mes la cual debemos de cumplir, pero tenemos muchas
actividades adicionales que nos desvian de esa meta y nos pueden quitar tiempo, nos
pueden distraer y nos pueden desviar de la meta que realmente es la colocacion de
créditos.

Directivo 1

1. Los problemas que mas se presentan en las agencias para el asociado es el tiempo
de respuesta y esperar al momento de una asesoria puesto que muchas veces un
asociado llega y se puede quedar 20 minutos 30 o hasta 40 minutos en la sala
esperando a ser atendido, adicional a eso al momento de las asesorias los asociados
dicen que las asesoras estan haciendo una actividad totalmente diferente a la cual
deberian estar ejerciendo que es asesoria.

2. Desde mi punto como gerente de la agencia yo pienso gue si, la cooperativa John F
Kennedy en este momento cuenta con excelentes herramientas no solamente con el
personal sino también en los medios tecnoldgicos. yo pienso que en este momento
con nuestro cambio de gerencia se estan implementando muchas estrategias que van
a permitir que la atencion al asociado mejore todos los dias y se puedan entregar
muchos mas productos y servicios financieros para toda la comunidad que nos ha
acomparfiado durante afios.

3. Totalmente, en ese momento los asesores que tenemos de ahorro y crédito en la
agencia estan enfocados no solamente en la labor comercial sino también en la labor
de cobranza de cartera, y en realizar diversas transacciones operativas. Adicional
deben atender la linea telefonica. Considerd que si se quitaria esa actividad
operativa que tienen en este momento las asesoras de crédito si podrian enfocarse
mas en realizar labores comerciales y de telemercadeo, claro esta, que la
cooperativa ha manejado durante muchos afios este modelo de atencién y ha
funcionado aunque en algunos casos se han presentado quejas y el indice que tiene
la cooperativa en servicio al cliente por la linea telefonica es bajo pero como les
contaba anteriormente con la nueva gerencia se estan implementando nuevas
estrategias para mejorar este tipo de acontecimientos.



Directivo 2

1. En este momento las quejas que mas se presentan con respecto al servicio al cliente
en la agencia son debido a la demora en la atencion al asociado presencial, en
algunas oportunidades presentamos un alto flujo de personas en la agencia y pues
los procesos que tenemos en este momento para crédito son un poco extensos igual
que para ahorro, entonces eso hace que en algunos momentos se retrase un poco la
atencion en el servicio aunque en este momento contamos con un buen nimero de
personal de asesoras que estan capacitadas para que puedan temer una alta agilidad
en los procesos. Otra de las quejas que mas se presentan por servicio son
basicamente por el tema telefonico ya que en algunos momentos las lineas llegan a
congestionarse o a colapsar, en este momento por pandemia se han registrado un
alto numero de llamadas y esto ha provocado que en algunas ocasiones se pierdan
las Ilamadas y haya un descontento por parte de los asociados.

2. Claro que si, nosotros constantemente estamos en una evolucion y realizamos una
inversion y cambios constantemente para poder brindarle un mejor servicio a todos
nuestros asociados y que al momento de que nos visite o llamen se vayan con una
buena perspectiva de la cooperativa.

3. No necesariamente, debido a que por la linea telefénica también nos ingresan
muchas llamadas para realizar créditos, prospectos asociados que se interesan en
solicitudes de crédito.



