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shapging.

tercer cuatrimestrey la profesara encangada de impartic la materia de sistemas de investigacian de mercados Il

cuanda cumpden y no cumplen con éstos, para ello se hizo uso del software estadistico Minitab 15.

minimizande las debiidades y amenazas.
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H presente reporte dein estigacion tuve por objetive analizar la situacidn actual en la que se brinda el procesade atencian al diente én bancosy microfinanciers de b municipiosde Cuitlibuac, For tin, Cordoba y Orizaba para
determinar las areas de oportunidad encontradas en e desarralbede dicho proceso atravis del disefio @ implement acidn de un instrumento de evsluaciin en forma de chedk list como parte de La aplicacidn de la téonica mystery

E instrumento s& construyd en un procesa de retroalimentacidn de opiniones y construccidn de oriterios de evaluacdn para todas las stapas del proceso de atencidn al diente entre bkos alumnos de desamolle de negacis de

Eajo un musstres no probabilistico a conwenizncia, o instrumento s agiicd a7 finandierasy 13bancos, & método de analisis descript ive para identificar los principales factores determinantes del process de atencion al diente
amanerade fortalesas, oporunidades, debilidades y amenazas, fue a partir de un analiss univariable de las modasde lasrespuestas para cada item; los oniterios de evaluacian que mas frecuencia tuvier on los establecimi entos.

Finalment e, 5o construyd una matiz FODA para el disefio de estrategias enfocadas a mejorar el estado actual del proceso de atencidn al diente en las institndiones financieras macdmizando e oportunidades y fortalezas y
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RESULTADOS Y DISCUSIONES
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FO
Las microfinancieras deberdn capacitar
canstantemente al personal gue brinda
el servitio de atencidn al eliente

Do
IMejorar el serviclo durante |a etapa de
solicitud de erédito, mostranda de
manera impresa el tipa de crédito y las
propuestas de pago que se ofrecen.
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Brindar mayor atencién en la etapa final
de servicio brindando una despedida
formal asesordndose que se aclararon
todas las dudas.
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Para optimizar un mejor szrvicio, a5
microfinancieras deberdn de entragar
impresa infermacion adicionzl sabre las
propuestas de pagos, interese, tipos de
cridita.
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Como continuacion de este trabsjo de investigacion es necesario astacar las debilidades y amenazas que s= detectaron una vez realizado el analisis FODA, por lo que deben de aplicar estrategias
enfocadas 3 mejorar el estado actual del proceso de stencion al clients en as instituciones financieras por lo que se pueden implementar mas adelante &l modeloy |z metodologia propuesta en
diferentes dependientes y sectores, con la finalidad de recabar mas informacion sobre el servicio de atencion al dients para Iz explicacion de estrategias.
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