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OBJETIVOS

* Disenar estrategias competitivas para mejorar la Calidad de Servicio
al Cliente en CACPECO CIA. LTDA. de la ciudad de Latacunga

Objetivos Especificos

 Analizar la situacion interna y externa de CACPECO LTDA, con el fin de
diagnosticar las principales amenazas y oportunidades del entorno y
las fortalezas y debilidades.

e Desarrollar una investigacion de mercado que permita determinar el
la calidad de servicio al socio y cliente.

* Proponer las estrategias de mercado que permitan alcanzarlos
objetivos planteados.

* Elaborar indicadores de gestion y control de las estrategias
planteadas, que determinen la mejora de la calidad de servicio al
cliente.




CARACTERIZACION DE




MARCO TEORICO

Macro
ambiente

Direcc'tégico

Estrategias de
servicio

_\\-__—/)!“ .



HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION
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ANALISIS EXTERNO

FACTORES ECONOMICOS
1. Inflacion FECHA  VALOR
dic-14 3.67%
dic-13 2,70%

BANCO CENTRAL| CACPECO ANO
ANO 2013

rédito Productivo empresarial 10.21% 10.21%

2. 7a$a Productivo pymes hasta 200000 11.83% 11.79%

Activa Microcrédito minorista hasta 3000 30.50% 21.34%

Fress Microcrédito de Acum. De 3001 a 0 0
10000 27.50% 18.27%
Microcrédito de Acum. Ampliada de 0 0
10001 hasta 20000 25.50% 17.22%
16.30% 15.62%

11.33% 11.24%




FECHA VALOR

] Diciembre-31-2014 518 %

3.Tasa Pagiva
Diciembre-31-2013 453 %
Diciembre-31-2012 453 %

FECHA VALOR

Diciembre-31-2014 5.0%
q‘ pl’Od“CtO 7“‘0"“0 Diciembre-31-2013 4.50 %
Bruto Diciembre-31-2012 5.10 %
Diciembre-31-2011 7.80 %

Categorias Casos Concentracion
%

URBANA 63.842 37,45 %
RURAL 106.647 62,55 %
Total 170.489 100,00 %

6. Demografico



* Ley de régimen Tributario Interno
“4: » Codigo de trabajo

PO | Itl CO * Ley de seguridad social

e Codigo de la Produccion

Lega | e Codigo Organico Monetario Financiero

* Nuevas Tecnologias

TeC n O | égl CO * Costos de la tecnologia

* Reciclaje
* Materiales biodegradables

ECO I égl CO * Reforestacion

e Oficina Verde




ANALISIS INTERNO

FACTORES FINANCIEROS

ADIC2012 ADIC2013

LIQUIDEZ

1.FACTOR DE LTIQUIDEZ Fondos disponibles/ total de dep
a corto plazo
cobertura de 25 mayores
depositantes
cobertura de 100 mayores
depositantes

22.52% 23.35%

320.75% 351.66%%

198.83% 169.48%

A DICIEMBRE 2013

SISTEMA CACPECO
COOPERATIVO
3.32% 10.96%

3.26% 3.78%
1.08% 2.49%
6.22% 6.64%
4.47% 5.05%

CARTERA

2.CALIDAD D€ LA CARTERA Morosidad de cartera comercial

Morosidad de cartera de consumo
Morosidad cartera de vivienda
Morosidad cartera de microempresa
cartera afectada/ total cartera



Factor
Administrativo

Factor de
Mercadotecnia

* Proceso Administrativo
e Estructura Organica

* Productos y Servicios

e Plaza, canales de
distribucion

e Promocion y publicidad



MATRIZ FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Pago puntual de impuestos de bienes y

EACTORES O Estabilidad Laboral Al cervicios

EXTERNOS 02 Sostenibilidad del Sistema Financiero, mejora del Costos tecnolégicos que Dificultan en
servicio mejorar la productividad y calidad
03 Posibilidad de crédito para la inversion A3
04 Margen financiero A4

La tendencia de la poblacion es a crecer por lo tanto
hay mayor consumo de productos.
Poblacion conservadora genera ahorro y responsable en

A5

FACTORES

| NTERNOS el pago de sus obligaciones A
07 Avances acelerados de las TICS A7
08 Responsabilidad social A8
FORTALEZAS OPORTUNIDADES - FORTALEZAS AMENAZAS - FORTALEZAS
F1 Niveles de liquidez aceptable Difundir a través de los diferentes medios de comunicacion
el horario de atencién al publico (F7,07)
Difundir a los clientes a través de fuentes y medios de
F2 Bajos niveles de exposicion al riesgo de solvenciacomunicacion los productos que ofrece la cooperativa
cacpeco (F6,07)
Incrementar el ahorro infantil, incentivando en la ninez de la
) localidad, una cultura de ahorro mediante promociones y
F3 Confianza .
charlas escolares en escuelas de la ciudad de Latacunga
(F6,05)
Incrementar el uso del portal web de cacpeco, en la
F4 Consecucion de los objetivos publicidad para que el publico, conozca y se informe de
nuestros productos y servicios (F6,07)
5 Implementar un modulo de calificador de servicio para una
Delegacion adecuada de funciones mejor atencion al cliente (F7.07)
F6 Satisfaccion en productos y servicios Realizar un mantenimiento a equipos de seguridad (F7,07)
F7 Realizar un plan de capacitacion el personal acerca de la
Calidad en el servicio profesionalizaciéon en ventas (F6,08)
F8 Crecimiento de clientes
F9 posicionamiento en el mercado
DEBILIDADES OPORTUNIDADES - DEBILIDADES AMENAZAS - DEBILIDADES
Mejorar el tiempo de entrega de los créditos a socios
Cartera en riesgo asegurando al mismo tiempo el cumplimiento de las

D1 politicas institucionales (D1;07)



ESTUDIO DE
MERCADO



ESTUDIO DE MERCADO

* Conjunto de sujetos que tienen una caracteristica comun a ser
Poblacién investigadas

e La muestra es una parte de la poblacion en la que se aplicaran los
Disefiode  procedimientos e instrumentos de recoleccion de la informacion

la Muestra

/AN El cuestionario es un formulario de preguntas que llena el encuestado sin
aporacion

dol ningun tipo de presion o intervencion del encuestador
Cuestionaric

* Se refiere al levantamiento de la informacion en el lugar donde se

Trabajode ~ encuentra identificada la poblacion.
campo

* Analizar e interpretar datos

Tabulacion ® ES describir y sintetizar los resultados obtenidos,

elfforme . o Analizar la hip6tesis y relacionarla con los resultados obtenidos.



CALCULO DE LA MUESTRA

2
L peg el

I}E:

Me

VARIABLES | VALOR

2 2
tL  p%

0,50

0,05

AN 196
Tamano de 375
Muestra

16.354 Socios activos de CACPECO

Latacunga

Probabilidad de estar de acuerdo con
la calidad de servicio

Probabilidad de no estar de acuerdo
con la calidad de servicio

Margen de error de aplicacion de la
muestra

Nivel de confianza de la muestra

Por lo que se tienen 375 clientes que encuestar, de los cuales 232
corresponden a crédito y 143 a ahorros.



INTERPRETACION DE RESULTADOS

NALISIS E

Considera que el horario es conveniente para la atencion al publico de
CACPECO

AHORRISTAS CLIENTES CON CREDITO
Sl 103 72 72 72 Sl 201 86,6 86,6 86,6
NO 40 28 28 100 NO Sl 13,4 13,4 100

Total 232 100 100




Considera que CACPECO tiene todas las modalidades de crédito que
satisface su requerimiento?

Considera que CACPECO tiene todas las modalidades de credito que satisface
su requerimiento?

Wsi
Eno

Sl 203 87,5 87,5 87,5
NO 29 12,5 12,5 100
Total 232 100 100

¢La tasa de interés que gana por sus ahorros en CACPECO, la considera?

Latasa de interés que gana por sus ahorros en CACPECO, la considera?

WaLTa

[ MCDERADA

Osaua

.MODERADA MODERADA
MODERA

ALTA 28 19,6 18,9 18,9

MODER 53 37 37,1 55,9

ADA
BAJA 62 43,4 43,4 SRS

Total 143 100 100



Ha utilizado el sitio web de CACPECO

AHORRISTAS CLIENTES CON CREDITO

Frecuen | Porcent | Porcent | Porcent

Frecuen | Porcent | Porcent | Porcent
: , aje aje

aje aje

valido | acumul
ado

valido acumul
ado

Valido 3| 60 42 42 42 Vélido Sl 151 65,1 65,1 65,1
NO 83 58 58 100 NO 81 349 349 100
R I Total 232 100 100

Ha utilizado el sitio web de CACPECO Ha utilizado el servicio web que brinda CACPECO a sus socios y clientes

| Hs
Eno Eno




La atencidon que brinda el personal de servicio al cliente es

MUY SATISFACTORIA 30 21 21 21
SATISFACTORIA 33 231 231 441
MODERADA 58 40,6 40,6 84,6
INSATISFACTORIA 11 7,7 7,7 92,3
MUY INSATISFACTORIA 11 7,7 7,7 100
Total 143 100 100

La atencion que brinda el personal de servicio al cliente es?

M MUY SATISFACTORIA
E sATISFACTORIA
CIMODERADA

W MNSATISFACTORIA
COmuy INSATISFACTORIA




Califique el nivel de seguridad que tiene las Cooperativas
(videocamaras, agentes de seguridad.)

AHORRISTAS CLIENTES CON CREDITO

Porce | Porcenta | Porcenta
ntaje | je valido je

Frecu | Porce
encia ntaje

acumula
do

valido | acumu

Valido MUY 38 26,6 26,6 26,6 Valido MUY 13 5,6 5,6 5,6
SATISFACTORI SATISFACTOR
A IA
SATISFACTORI 61 42,7 42,7 69,2 SATISFACTOR 81 34,9 34,9 40,5
A IA
MODERADA 42 29,4 29,4 98,6 MODERADA 124 53,4 53,4 94
INSATISFACTO 1 0,7 0,7 99,3 INSATISFACT 11 4,7 4,7 98,7
RIA ORIA
MUY 1 0,7 0,7 100 MUY 3 1,3 1,3 100
INSATISFACTO INSATISFACT
RIA ORIA
Total 143 100 100 Total 232 100 100

Califique el nivel de seguridad que tiene las Cooperativas (videocamaras,

Como califica el nivel de seguridad que tiene la Coperativa (videocamaras,
agentes de seguridad, etc.) te)

agentes de seguridad, =

MUY SATISFACTORIA
SATISF ACTORIA

-mn 1SF ACTOMA
MUY S ATISF ACTORLA



COMPROBACION DE HIPOTESIS

VARIABLE INDEPENDIENTE
e calidad del servicio

© ©

VARIABLE DEPENDIENTE

e estrategias

gl =grados de libertad.

gl = (nc-1) (nf-1)

gl =(2-1) (2-1)

gl=1

Chi Cuadrado

0,95 0,9 0,8 0,7 0,5 0,3 0,2 0,1 0,05 001 0,001
0004 002 008 015 046 1,07 1,84 271 384 6284 1023
0,1 021 045 071 139 2 41 3,22 46 5,99 821 13,82
035 058 101 142 237 3,66 464 8,25 782 1134 1627
071 106 1656 220 336 428 5,99 7.78 949 1328 1847

114 161 2,34 3 4 35 6,06 7,23 924 110 15,09 2052



DELIMITACION DE LA ZONA DE ACEPTACION CON
LA ZONA DE RECHAZO

zona de aceptacion

zona de rechazo

0,95




TABLA DE CONTINGENCIA

Tabla de contingencia Conoce Ud., si CACPECO aplica estrategias de visitas en terreno y venta cruzada de los productos que
ofrece * Ha tenido quejas del servicio que brinda CACPECO

Ha tenido quejas del servicio Total
que brinda CACPECO
Si NO
Recuento 0 91 91
Frecuencia esperada 30,5 60,5 91,0
% dentro de Conoce Ud., si
Si CACPECO aplica
) estrategias de visitas en 0,0% 100,0%  100,0%
Conoce Ud., si CACPECO
) ] terreno y venta cruzada de
aplica estrategias de
o los productos que ofrece
visitas en terreno y venta
Recuento 48 4 52
cruzada de los productos )
Frecuencia esperada 17,5 34,5 52,0
que ofrece ]
% dentro de Conoce Ud., si
NO CACPECO aplica
estrategias de visitas en 92,3% 7,7%  100,0%
terreno y venta cruzada de
los productos que ofrece
Recuento 48 95 143
Frecuencia esperada 48,0 95,0 143,0
% dentro de Conoce Ud., si
Total CACPECO aplica
estrategias de visitas en 33,6% 66,4% 100,0%

terreno y venta cruzada de
los productos que ofrece



PRUEBAS DE CHI-CUADRADO

Valor gl Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 126,4422 1 ,000
Correccion por continuidad 122,337 1 ,000
Razon de verosimilitudes 154,298 1 ,000
Estadistico exacto de Fisher ,000 ,000
Asociacion lineal por lineal 125,558 1 ,000
N de casos validos 143

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 17,45.

b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Decision
Como 126,442> 3,84 zona de rechazo acepto la hipotesis alternativa y
rechazo la hipotesis nula
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ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

MATRIZ PLANIFICACION OPERATIVO ANUAL

FRECUENCIA

LINEA

PERSPECTIVA AMBITOS OBJETIVOS ESTRATEGIAS INDICADOR DE BASE IR RESPONSABLE |PRESUPUESTO
ACTUACION 2015 2016
Difundir a través de los .
diferentes medios de Niyel e
Atencion al cliente Nk ; Conocimiento de| TRIMESTRAL 80% 95% Jefe de marketing $14.304,00
comunicacion el horario de ;
. . I L horario
Mejorar el servicio al atencién al publico
cliente Difundir a través de fuentes Y| .
medios de comunicaciéon los Nijellle
Atencion al cliente Conocimiento de| TRIMESTRAL 88% 95% Jefe de marketing $ 14.449
productos que ofrece la o
Cooperativa CACPECO P
Incrementar el ahorro infantil,
incentivando a nifios y nifias de
la localidad formando una cultura | !
Producto Ofreger proglugios de ahorro, mediante| ~_Nivelde TRIMESTRAL | 20% RN AN AR Y $271,50
competitivos J crecimiento Jefe de captaciones
promociones y charlas escolares
en escuelas de la ciudad de
Latacunga
CLIENTE
Difundir el portal web de Difundir la direccion electronica Nivel de
Servicio P en los medios de publicidad,que S BIMESTRAL 54% 80% Jefe de marketing $ 13,00
CACPECO N conocimiento
utiliza CACPECO
Evaluar el servicio alllmplementar un Modulo de Eveyde
Servicio pe b calificacion ANUAL 44% 85% Jefe de sistemas $7.164
empleado Calificador de Servicio 1
profesional
Mejorar los niveles de Nivelielhodion
Atencion al cliente |seguridad ofertados por Realizar un mantenimiento a . grte BIMESTRAL 55% 95% Jefe de Seguridades $0
CACPECO equipos de seguridad /S
Desarrollar capacitacion Realizar un plan de capacitacion Nivel de T
Atencion al cliente |para el Front de al personal de Front acerca de conocimiento del ANUAL 44% 95%
1 . i humano
CACPECO profesionalizacién en ventas empleado
$3.136
TOTAL DEL PRESUPUESTO $39.337,50
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MATRIZ DE CONTROL ESTRATEGICO

FRECUENCIA ] META MEDIODE
PERSPECTIVA AMBITOS OBJETIVOS ESTRATEGIAS INDICADOR DESCRIPCION DE RESPONSABLE FORMULA VALOR IDEAL
ACTUACION 2015 2016 VERIFICACION
Porcentaie de Numero de clientes
Difundir a través de los . ) J que conocen el 95% de clientes
diferentes medios de s GRS horario de que conocen el
Atencion al cliente E . . Conocimiento de conocen el TRIMESTRAL | Jefe de marketing ) ] 80% 95% Encuesta
comunicacion el horario de . . atencion/numero total horario de
> of horario horario de ) i
J . atencion al piblico » de clientes atencion
Mejorar el servicio al atencion
i encuestados
cliente —— - n -
Difundir a través de . Numero de clientes 1
A . Porcentaje de 95% de clientes
fuentes y medios de Nivel de ) que conocen los N
Atencion al cliente comunicacion los Conocimiento de d TRIMESTRAL | Jefe de marketing | productos / Ndmero g 88% 95% Encuesta
conocen los ] productos de
productos que ofrece la productos . total de clientes CACPECO
Cooperativa CACPECO P encuestados
((numero de
Incrementar el ahorro |
A . captacion de cuentas
infantil, incentivando en la .
-~ . . de ahorro infantil
Ofrecer productos iz ge b lopalifady i Nivel de Vjloekivaidel Jefe de marketin trimestre 2/ numero gl (e
Producto P cultura de ahorro, mediante - incremento enel | TRIMESTRAL i ! incremento en 20% 60% | Sistema Imformatico
competitivos . Crecimiento 1 1. Jefe de captaciones | de captacionde . n
promociones y charlas ahorro infantil ahorro infantil
cuentas de ahorro
escolares en escuelas de -
la ciudad de Latacunga (il imEsTR 18
CLIENTE 9 1)*100
Difundir la direccion ] ((numero de personas 26% de
Difundir el portal web de| electronica en los medios Nivel de Nifel ue conocenlaweb/ | incremeto enel
Senvicio P " [ - conocimiento de | TRIMESTRAL | Jefe de marketing ' 54% 80% Encuesta
CACPECO de publicidad que utiliza Conocimiento o numero de uso del portal
CACPECO pag encuestados)) Web
| Calidad del Alcanzar un 85%
Evaluar el senvicio alflmplementar un Modulo de e servivio excelente ersonal frontidoneo /| de clientes
Senvicio p. ] Ny Cailificacion '| TRIMESTRAL | Jefe de sistemas P . 44% 85% | Sistema Imformatico
empleado Calificador de Servicio Bk muy bueno, bueno total personal satisfechos con el
y regular servicio
[ f Equipos de Ngne desodbos Al menos el 95%
Atencion al cliente eifiagos givelfs dg Realizar un mantenimiento | Nivel de gestiony seguridad en qugcugpicl de los
- seguridad ofertados por Ay . o TRIMESTRAL |Jefe de Seguridades|  estandares de i 55% 95% | Comité de seguridad
CACPECO quip 9 P i seguridad/ total de o
optimo ) operativos
equipos
Numero del personal
capacitado/ Nimero
Realizar un plan de Ntimero personal total de personal; Eaiionie
AN i Picrmionl cliakio Desarrollar capacitacion  |capacitacion al personal Nivel de Front capacitados Dortio i empleados que Al menos el 95% L S
P ey 3 para el Front de acerca de conocimiento del en TRIMESTRAL cumplen estandares /| del personaldel | 449 95% 1
desarrollo interno e N s N humano FRONT un cliente fantasma, y
CECPECO profesionalizacion en empleado profesionalizacion numero de \ este -
ventas enventas empleados cape'lcnat?IO el
considerados para la |profesionalizacion
medicion en ventas




C IONE

Una vez analizado los factores internos y externos se llego a la conclusion que
la Cooperativa de ahorro y crédito CACPECO tiene mayores oportunidades y
fortalezas minimizando los riesgos de las amenazas y debilidades

Se llego a determinar en el estudio de mercado que la mayoria de las
personas consideran un horario de atencién adecuado, las tasas de interés
son bajas, y la atencion al cliente lo consideran moderado

Para ayudar y mantener el servicio al cliente se determinaron estrategias para
incrementar los porcentajes que no estan desacuerdo con el servicio

Para verificacion de las estrategias propuestas se planteo indicadores de
gestion durante y posterior a la implementaciéon con su respectivo
instrumento de evaluacion




RECOMENDACIONES

Mantener las fortalezas y eliminar gradualmente las debilidades
de CACPECO para que no constituyan obstaculos de cumplimiento
de metas

Implantar estrategias de atencion al cliente desarrolladas en el
presente trabajo investigativo

Obtener altos indices de satisfaccion del personal a través de la
capacitacion y motivacion permanente, con el proposito de
incrementar la eficiencia en atencion al cliente

Utilizando los indicadores propuestos se puede realizar
evaluaciones periodicas del servicio



GRACIAS POR SU ATENCION

Si buscas

resultados
distintos, no

hagas siempre lo
mismo.

Albet Einchdin
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