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Resumen

El estudio realizado evalua la calidad de los servicios financieros del sistema popular
y solidario, en el cual se dispone del ahorro y crédito principalmente, descuidando

aspectos importantes como, imagen corporativa, atencion al socio, entre otros.

Para el desarrollo de la investigaciéon se emplearon métodos cientificos, lo que
permitié que el sector cooperativo de los segmentos tres y cuatro conociera la
percepcion de los socios, lo que espera y el minimo dispuesto a recibir por el servicio

prestado por las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Tomando como base las percepciones, expectativas y minimos aceptados de los socios
de las cooperativas, se obtuvo una evaluacion de la calidad de los servicios prestados
del 77.28 % en el segmento tres y 83.95 % en el cuatro, lo que indica que las acciones
a realizar en ambos deben ser inmediatas y a mediano plazo, puesto que las

percepciones de los socios se encuentran por debajo de sus expectativas.

PALABRAS CLAVES: COOPERATIVA/ SERVQUAL/ EVALUAR/ CALIDAD/

SERVICIO



Abstract

This study assesses the quality of financial services of the popular and solidarity system, in
which savings and credit are available, but important aspects such as corporate image and
customer service among others are neglected. Scientific methods were used for the
development of the research, enabling the cooperative sector of segments three and four to
know the members’ perception, what is expected, and the minimum they are willing to
receive for the service provided by the Savings and Credit Cooperatives. Based on the
perceptions, expectations and minimums accepted by the cooperatives members in regard
to the quality of the services rendered, segment three presented an evaluation of 77.28%,
and segment four of 83.95%. This indicates that the actions to be performed in both
segments should be immediate and medium term, since the members’ perceptions are below

their expectations.
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Introduccion

La naturaleza subjetiva de los servicios en combinacion con un mercado cada vez mas
exigente ha desarrollado la necesidad de concentrar esfuerzos en el estudio de la

calidad de los mismos, asi como en su medicidon y aseguramiento.

La evaluacion de la calidad del servicio en base al modelo SERVQUAL constituye una
herramienta de diagnoéstico, andlisis, reflexion y de toma de decisiones, en particular
del que hacer actual y la proyeccion de la organizacion; no sélo para responder a los
cambios y a las demandas que impone el entorno, sino en pro del maximo de eficiencia

en el mercado financiero.

En una cooperativa, la teoria referente a la Calidad de Servicio constituye una
herramienta que evalua la capacidad de respuesta, la fiabilidad y ayuda a comprender
las expectativas del cliente, ademas implica un enfoque holistico que supera las

expectativas en los procesos, registros, planes y la participacion activa de los socios.

La actuacion, actitudes y relaciones personales en el interior de una organizacion
cooperativista, son factores que determinan la efectividad con que se desempena los
distintos roles que comprenden principalmente la atencidn al socio y/o cliente en la

prestacion de un servicio.

Para ser mas efectivos en dichos roles, se necesita adecuar el comportamiento,
actitudes y relaciones a los requisitos dados por el modelo “SERVQUAL”, para
alcanzar la satisfaccion de los socios, que constituye la razéon de ser de las

Cooperativas.

Realizar la evaluacion de la Calidad del Servicio mediante el modelo “SERVQUAL”
en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento tres y cuatro del Azuay, es una
estrategia gerencial que se basa principalmente en los socios, procesos y servicios de
la organizacion, reside en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar desde
el interior de la organizacion, un conjunto de actividades, procesos encaminados a
lograr que el servicio cumplan con los requisitos exigidos por el socio, es decir, sea de

calidad.

Tomando en consideracion la importancia de tener y mantener una adecuada gestion

de la calidad, haciendo énfasis en el servicio, asi como, lograr mantener a sus socios



dentro de la organizacion, se plantea como objetivo general de la presente
investigacion: Evaluarla calidad de los servicios en las Cooperativas de Ahorro y
Crédito del segmento tres y cuatro del Azuay que permita establecer un plan de accién

encaminado a eliminar las falencias detectadas en el Servicio al socio que se presta.
En tal sentido se plantean los siguientes objetivos especificos:

e Establecer los materiales y métodos de investigacion necesarios para llevar a

cabo la investigacion.

e Determinar los resultados relevantes obtenidos a partir de la aplicacion de los

instrumentos de investigacion.

e Determinar los aspectos a mejorar en las cooperativas del segmento 3 y 4 de la

provincia del Azuay.

Para el logro de los objetivos planteados se emplearon diversos métodos entre los que
se incluyen el inductivo, deductivo y analitico, ademas de técnicas como la
observacion directa, encuestas e investigacion documentada, lo que permitio que el
sector cooperativo del segmento tres y cuatro conociera la percepcion de los socios, lo
que espera y el minimo dispuesto a recibir por el servicio prestado por las Cooperativas

de Ahorro y Crédito.



Materiales y Métodos

La cooperacion tiene su origen en la necesidad del hombre de asociarse y unirse con
sus semejantes para un mismo fin. La cooperativa es hoy una instituciéon de gran
importancia economica y amplitud de funciones; como empresa debe ser competitiva,
lo que supone alcanzar una linea de actuacion mercantil, sin embargo, es un tipo de
organizacion que no se define como mercantil, tampoco es capitalista, sino que

cooperativa debe entenderse como tal (Alvarado, 1987).

El sistema de Cooperativas de Ahorro y Crédito (COAC) en el Ecuador, inicia en el
siglo XIX en las ciudades de Quito y Guayaquil entre los afios 1879-1900 bajo la
modalidad de organizaciones gremiales; estas organizaciones tenian como objetivos
fundamentales contribuir al bienestar de sus asociados, implementar la creacion de una
caja de ahorro que otorgaba créditos para los socios y sus familias, y solventar gastos
de calamidad doméstica. A partir de 1910, se constituyen varios tipos de
organizaciones de caracter cooperativo que en su mayoria son patrocinadas por

gremios, empleados o trabajadores.

Las cooperativas de ahorro y crédito comenzaron a tener protagonismo en nuestro pais,
luego de la crisis financiera de 1999. Hugo Jacome indico, que, segin los datos
estadisticos hasta octubre 2015, el Ecuador registra un total de 887 cooperativas de
ahorro y crédito, constituyéndose en el segundo pais, por nimero en Latinoamérica,
después de Brasil, que suman 4.700.000 socios y alcanzan en activos los 8.300
millones de dolares; esto demuestra que en los ultimos tres afios y medio el sector
crecio notablemente. Asegurd que el 66% del microcrédito que se ha dado en el pais,
corresponde al sistema cooperativo, lo que convierte a este producto financiero, en
algo distintivo del sistema financiero cooperativo frente a la banca, por lo que inst6 a

protegerlo (Jacome, 2015).

Con el fin de establecer un andlisis situacional, la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, clasifica a las cooperativas financieras y no financieras del pais
en 5 segmentos, lo que permite otorgarles un tratamiento especial y diferenciado
considerando algunas caracteristicas propias que reflejan la particularidad y
complejidad del sector, en cuanto a tipo, situacion geografica de sus organizaciones,

tamafio y concentracion de recursos (Superintendencia de Economia Popular y



Solidaria, 2016).

En la provincia del Azuay, existen46 cooperativas de ahorro y crédito de las cuales el

34.78 % se encuentran en los segmentos 3 y 4, como se observa en la Tabla 1.

Tabla 1: Cooperativas existentes en el Azuay por segmentos

Por Segmento Cantidad Porcentajes de
en el Azuay COAC'S COAC’S en Azuay
Segmento 1 3 6.52%
Segmento 2 7 15.22%
Segmento 3 6 13.04%
Segmento 4 10 21.74%
Segmento 5 20 43.48%
TOTAL DE COAC’S 46 100.00%

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2016)

Los segmentos 3 y 4 estan conformados por las 16 cooperativas solidas de la provincia
del Azuay, determinadas por los activos, pasivos, patrimonio, nimero de sucursales,
ubicacion geografica de la matriz, ingresos anuales, saldo de captaciones, saldo de
colocaciones y niumero de socios (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,

2016).

Teniendo en cuenta la informacion anterior se seleccionan los segmentos 3 y 4 de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito de la provincia del Azuay, como objeto de estudio
de la presente investigacion, con el proposito de evaluarla calidad de los servicios
prestados a sus socios. En el presente capitulo, se plantean los métodos, herramientas,
técnicas y materiales empleadas, asi como la metodologia a emplear para cumplir con

dicho objetivo.

1.1 Métodos de Investigacion

Los métodos que se emplearon en la elaboracion de la presente investigacion fueron:

Deductivo. -Se analiz6 el comportamiento de la poblacion, de los clientes internos y
externos con respeto al servicio de atencion que brindan las Cooperativas de Ahorro y

Crédito del Segmento Tres y Cuatro del Azuay.

Inductivo. - Este método se empled para realizar un diagndstico FODA, a las
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Segmento Tres y Cuatro del Azuay para la
adecuada implementacion del Sistema de Calidad del Servicio, segin el Modelo

“SERVQUAL”.



Analitico. - A través del empleo de esta técnica de investigacion, se establecio la
necesidad de mejorar el servicio de atencion al cliente, mediante la implementacion de

un Sistema de Calidad del Servicio con el modelo “SERVQUAL”.

1.2 Tipos de investigacion

Por los Objetivos:

Aplicada: la investigacion realizada corresponde a un estudio especifico y concreto
donde se resolvieron problemas practicos como: la incidencia de la implementacion
de la evaluacion de un Sistema de Calidad del Servicio segin el modelo
“SERVQUAL” en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Segmento Tres y Cuatro
del Azuay.

Por el Lugar:

De Campo. Se realiz6 en el lugar donde se encuentran los sujetos u objetos de la
investigacion, en este caso se realizara en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del

Segmento Tres y Cuatro del Azuay, en base al modelo “SERVQUAL”.
Por el Tiempo o circunstancia:

Descriptiva. Se realizd estudio, descripcion y analisis de la realidad presente, en
cuanto a hechos y fenémenos acerca del servicio de atencion al socio por parte de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Segmento tres y cuatro del Azuay, en base al

modelo “SERVQUAL”.
Por la Factibilidad:

Factible. Se desarrolld6 una propuesta de evaluacion con el uso del modelo
“SERVQUAL” de organizacion, proceso y estrategias que permitieron posibles

soluciones del problema.

1.3 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos.
Las técnicas utilizadas en la investigacion fueron: observacion directa, observacion

documentada y encuesta.

Observacion directa. - Permitié visualizar el comportamiento de los trabajadores
delas Cooperativas de Ahorro y Crédito del Segmento tres y cuatro del Azuay, en base

al modelo “SERVQUAL”.



Investigacion documentada. Se refirid principalmente a la revision y analisis de todos
los documentos como: libros, folletos, revistas, internet, entre otros; utilizando como

instrumento la ficha bibliografica o el internet.

Encuesta. -Es un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa de la poblacion, con el fin de conocer estados de opinion o hechos
especificos. El investigador selecciond las preguntas mas convenientes, de acuerdo
con la naturaleza de la investigacion y sobre todo, considerando el nivel de educacion
de las personas que respondieron. Se utilizd6 como instrumento el cuestionario de
encuesta dirigido a los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Segmento

Tres y Cuatro del Azuay, en base al modelo “SERVQUAL”.

Entrevista a profundidad. - Esta variante de entrevista permite acercarnos a la
realidad situacional de la cooperativa, focalizar progresivamente el interrogatorio a
cuestiones cada vez mas precisas y ayudar a que el entrevistado se exprese y aclare,
pero sin sugerir sus respuestas. La entrevista se realizo a directivos de la cooperativa
a partir de cuestiones que persiguen reconstruir lo que para el entrevistador significa

el problema objeto de estudio (Ver Anexo 1).

1.4 Diseiio del muestreo o experimentos y analisis estadisticos

La técnica de la encuesta estructurada. -esta técnica utiliza como instrumento un
cuestionario estructurado, dirigido a los clientes, con el objetivo de medir su
satisfaccion de acuerdo al servicio recibido. Posteriormente dicha informacion sera
tabulada utilizando herramientas estadisticas como tablas, graficas de pastel para su

analisis e interpretacion de resultados.

La técnica de la entrevista. - esta técnica usa un formato el cual permitid obtener
informacion mediante el didlogo mantenido en un encuentro formal y planeado entre
el investigador y el personal de atencion, permitiendo conocer técnicamente la calidad

del servicio prestado en la cooperativa de ahorro y crédito.

La técnica de la observacion de campo. - esta técnica utiliza como instrumento de
recoleccion de datos de campo un formato de observacién en base al modelo
SERVQUAL, que se aplico para obtener los datos de los dominios de las variables:
Sistema de calidad del servicio en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento

tres y cuatro del Azuay.



1.4.1 Universo y muestra
En la investigacion se realizo una encuesta a la muestra representativa de la poblacion
objeto de estudio: Socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de los segmentos 3

y 4 de Azuay, compuesta por 66.045 socios hasta diciembre de 2015.

Por medio de la siguiente formula se obtendrd la muestra de los socios de las

cooperativas de los segmentos 3 y 4 que seran encuestados.

Segmento 3:
o N@*®0-p)
e?(N-1)+Z*(p)(1 —p)
B 42876(1,28)2(0.5)(0.5)
™= 0,052 (42876 — 1) + 1,282(15.1)(84.9)
n =269
donde:

n: Tamafio de la muestra

e: error de muestreo (e= 0,05)

p: probabilidad a favor (p=0.5)

q: probabilidad en contra (q=0.5)

z: nivel de confianza (Zo.90=1.28)

N= Poblacién 42876 (socios de las cooperativas de los segmentos 3)

En base a la cantidad de socios de las cooperativas de los segmentos 3 de la Ciudad de

Cuenca y aplicando la féormula, se tiene que efectuar la encuesta a 269 socios.



Segmento 4:

donde:

_ N@D*(A-p)
"TeEW-D+22p-p)

_ 23169(1,28)%(0.5)(0.5)
0,052 (23169 — 1) + 1,282(35.2)(64.8)

n

n =268

n: Tamano de la muestra

e: error de muestreo (e= 0,05)

p: probabilidad a favor (p= 0.5)

q: probabilidad en contra (q=0.5)

z: nivel de confianza (Zo.90=1.28)

N= Poblacién 23169 (socios de las cooperativas de los segmentos 4)

En base a la cantidad de socios de las cooperativas de los segmentos 4 de la provincia

del Azuay y aplicando la formula, se tiene que efectuar la encuesta a 268 socios.

1.5 Procesamiento de datos

Luego de recoger la informacion y los datos de las investigaciones realizadas, con la

ayuda del programa Microsoft Office Excel se procedera a:

1.

Ordenar o clasificar la informacidén obtenida para verificar el nimero de

encuestas recibidas.
Revision de datos para evitar errores u omisiones.
Tabulacion de los datos de la encuesta.

Presentacion de datos estadisticos a través de tablas y graficos de

porcentajes.

Analisis e interpretacion de resultados.



1.6 Metodologia del modelo SERVQUAL

El punto de partida de toda gestion de la calidad consiste en captar las exigencias de
los socios y analizar la forma de ofrecerles soluciones que respondan a sus
necesidades. Por otra parte, en un inicio se habia sefalado que “calidad es la
satisfaccion del cliente”, por lo que aquellos productos o servicios que se ofrecen al

socio y consiguen en ¢l una satisfaccion, son de calidad.

Deming hizo empeio en la importancia del uso de la retroalimentacion de los clientes
para mejorar productos y procesos de una empresa, mediante el examen de las
tendencias en la medicion de la satisfaccion del cliente y relacionando los datos de

satisfaccion con los procesos de la organizacion (Evans & Lindsay, 2000).

Un cliente insatisfecho se convierte en un cliente perdido, decidido a adquirir
productos de la competencia y que a su vez arrastra consigo a otros clientes actuales o
potenciales, afectando las ganancias y logros (Frias, 2006), es por esto que la ventaja
de medir la satisfaccion de los clientes es que minimiza la probabilidad de abandono
del cliente mientras se realiza la medicion formal o cuantitativa, permitiendo asociar
la satisfaccion o insatisfaccion con una experiencia concreta, requiriéndose de un

personal bien formado y entrenado (Rodriguez, 2000).

Los aspectos determinantes de la calidad del servicio son importantes a la hora de
medir el grado de satisfaccion de los clientes. La prestacion del servicio suele dividirse
en componentes y a cada componente se le asocian atributos, que pueden ser o bien
directamente los determinantes de la calidad u otros que pueden finalmente referirse a

ellos (Fomento, 2005).

La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su calidad,
su evaluacion hace referencia tanto a los resultados como a los procesos de prestacion,
la misma se puede realizar a partir de los diferentes métodos que han sido

desarrollados.

Existen herramientas que ayudan a las empresas a comprender el grado en que sus
esfuerzos estdn cumpliendo con las necesidades y expectativas de los clientes (Sharén
& Weil, 2003), los mas reconocidos proponen que la calidad que se percibe es el
resultado de una comparacion entre las expectativas del cliente y las cualidades del

servicio.



Entre estos modelos se destaca el SERVQUAL el cual es un cuestionario con preguntas
estandarizadas para la Medicion de la Calidad del Servicio, herramienta desarrollada
en los Estados Unidos, con el auspicio del Marketing Science Institute y validado en
América Latina por Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo Instituto
Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El estudio de validacion concluy6 en

junio de 1992.

Este modelo contempla la posible existencia de cinco discrepancias o "brechas" en la
cadena de servicio de una organizacion. Mediante la identificacion de estas brechas,

se pueden localizar areas de oportunidad.
Discrepancia o brecha, es la diferencia entre:

e Expectativas de los clientes y percepciones de la administracion respecto a
dichas expectativas.

e Percepciones de la administracion respecto a las expectativas de los socios y
las especificaciones de calidad en el servicio

e Las especificaciones de calidad en el servicio y el servicio que actualmente se
esta brindando a los socios

e Elservicio que actualmente se estd brindando a los socios y lo que se comunico
a los socios respecto a dicho servicio

e Servicio esperado y servicio percibido

La formalizacion de la medicion de la calidad a través de la comparacion de las
expectativas con las percepciones se realiza a través de la escala SERVQUAL, que
conceptualiza, dicha diferencia como una variable multidimensional (Zeithaml &

Bitner, 2002).

La escala SERVQUAL determina la calidad de servicio mediante la diferencia entre
expectativas y percepciones valorando ambas a través de una encuesta de 19 items,
divididos en 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, como se aprecia en la Tabla 2. Cada uno de los items es medido
a través de una escala numérica que va desde 1 para una percepcion o expectativa muy
baja del servicio en cuestion, hasta el nimero 7 para una percepcion o expectativa muy

elevada del mismo servicio.
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Tabla 2: Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Dimensién Significado

Elementos tangibles (T) Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

empleados y materiales de comunicacion

Fiabilidad (F) Habilidad de prestar el servicio prometido de forma

precisa

Capacidad de respuesta | Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma

©) rapida

Seguridad (S) Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
empleados, asi como su habilidad para transmitir

confianza al cliente

Empatia (E) Atencion individualizada al cliente

Fuente: Picazo & Martinez (1992)

Elaborado por la autora

Estas cinco dimensiones se desagregan en 19 items, como se muestra en el Anexo 2,
con vista a obtener la informacién sobre la calidad del servicio (minimo aceptado,
expectativas y percepcion) que reciben de los socios de las Cooperativas de Ahorro y

Crédito delos Segmento 3 y 4.

A través del instrumento utilizado se solicita a los socios, antes de recibir el servicio,
responder un cuestionario, con el propdsito de conocer la calidad minima que desea
recibir y las expectativas que tiene del servicio. Posteriormente se le entrega otro
cuestionario para que manifiesten sus percepciones especificas respecto al servicio

brindado por la organizacion objeto de estudio.

Se calcula para cada item, la diferencia entre percepcion y expectativa, lo que se
denomina gap o brecha, y se obtiene alguna medida de tendencia central: media o

mediana, para cada una de las dimensiones (Gémez, 2006).
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Posteriormente, se puede extraer un indice de Calidad Global a partir de dichas

dimensiones mediante alguno de los siguientes métodos:

e Ponderando cada dimensién segin la importancia que le den los propios
usuarios. Esto significaria incluir un item en el que se le pida al encuestado una
valoracion para cada una de las dimensiones dadas, un reparto de porcentajes

o alguna técnica similar.

e Ponderando cada dimensiéon por coeficientes ya establecidos por la

organizacion que ofrece el servicio.

e Promediando las puntuaciones de todas las dimensiones, es decir, otorgando a

cada dimension el mismo peso.

Los factores que conforman la dimension de la confiabilidad segin Wigodski

(2003) son:

1. Eficacia: se refiere solo a obtener el servicio requerido, sin importar los

procesos o recursos utilizados.

2. Eficiencia: indica desarrollar el servicio acertadamente, racionalizando

recursos como tiempo y materiales, realizdndolo de la mejor forma posible.

3. Efectividad: cumplir las expectativas de los socios, realizando el servicio
mediante un proceso correcto que cumpla las expectativas para las que fue

disefiado.

4. Repeticion: si un servicio no se tiene que repetir (hacerlo bien a la primera), el
usuario estara satisfecho. Cuando un servicio no se realizd bien, se tiene que
volver a repetir algunas veces, lo que implica tiempo y esfuerzo tanto para el
usuario como para el sistema, por lo que cobra vital importancia en la medicién

de la calidad en el servicio (Wigodski, 2003).

5. Problemas: en ocasiones el servicio no rutinario realizado al usuario puede
crear un problema, pero éste toma mucho en cuenta la ayuda que el sistema le

puede dar.

12



6.

7.

10.

11.

Velocidad de respuesta: se refiere a la disposicién inmediata para atender a
los clientes y dar un pronto servicio. La velocidad de respuesta implica
caracteristicas de horario y tiempo, las cuales se ven reflejadas en los siguientes

factores:

a. Espera: implica el tiempo que aguarda el usuario antes de que se le preste
el servicio. Las famosas "colas" son representaciones tangibles de este

factor.

b. Imicio y terminacion: muchas veces, los servicios son programados para
empezar a una hora y finalizar a otra hora. El cumplimiento de estos

términos, influyen en la calidad del servicio.

C. Duracion: es el tiempo que tarda el servicio en ser producido. En los
sistemas a analizar, el proceso de servicio implica, una vez terminado el
tiempo de espera, un tiempo determinado de prestacion del servicio. Este
tiempo, se sujeta también a la evaluacion del usuario, de acuerdo a lo

prometido por el sistema y lo que el usuario espera que dure.

Post-servicio: este factor se refiere al tiempo que el sistema tarda para resolver

situaciones o problemas que no forman parte del servicio normal.

Aseguramiento: el conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad

para comunicarse € inspirar confianza.

Cortesia: la cortesia implica amabilidad y buen trato en el servicio. Un
"buenos dias" un "gracias por visitarnos", son elementos de cortesia, que hacen

sentir a gusto al socio.

Servicialidad: implica la disposicion del empleado por servir al usuario, por
buscar acercarse a €l antes de que éste lo pueda requerir en un momento

especial o de urgencia. Preguntas como ";Le puedo ayudar?" O ";Necesita

algo?" son claros ejemplos de éste factor.

Competencia: implica la capacidad de los empleados para realizar un servicio

de calidad. Son sus conocimientos y acciones que se demuestran al momento
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12.

13.

14.

de realizar el servicio. El que un servidor pueda resolver un problema por si

mismo - y sin retraso - implica que es competente.

Credibilidad: El comportamiento y forma de reaccionar de los servidores,
puede provocar seguridad o inseguridad en el usuario. Si el empleado inspira
confianza al usuario, el servicio tiene mas probabilidades de desarrollarse en
un mejor tiempo y sin preocupaciones. Es importante considerar el factor de

credibilidad dentro de la empatia para evaluar la calidad en el servicio.

Personalizacion: se refiere al servicio personalizado que se le realice al socio,
o sea que el trato se realice como si fuera alguien especial, le provocard tener

una buena opinidn de la cooperativa.

Conocimiento del cliente o socio: implica conocer mas a fondo las

necesidades de cada socio, factor esencial para proporcionar un buen servicio.

La escala SERVQUAL ha sido probada y validada empiricamente para una amplia

variedad de servicios. En la actualidad SERVQUAL es el modelo de investigacion mas

usado para medir la calidad en la industria de servicios.

Los andlisis de satisfaccion de clientes (INFOSERVI, 2000) cometen sistematicamente

los (dos) siguientes errores:

No integrar el analisis de satisfaccion del socio dentro de una estrategia de

gestion de relaciones con los socios.

No desarrollar correctamente los analisis de satisfaccion al socio por una o

varias de los siguientes motivos:

» No identificar exactamente que la organizacion tiene distintos tipos de

socios y cuya satisfaccion se basa en distintos pardmetros.
» Falta de metodologia para el analisis de satisfaccion del socio.

» Falta de experiencia y conocimientos en el desarrollo de las encuestas,

enfoque y objetivos del analisis.
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Falta de conocimientos sobre aspectos de estadistica para poder extraer

conclusiones correctamente.

Incorrecta ejecucion del contenido de los cuestionarios.

No se optimizan los recursos para la recogida de informacion.
Incorrecta metodologia de andlisis de los datos.

Falta de wuna adecuada plataforma tecnologica que soporte

correctamente la recogida y andlisis de la informacion.

No se tienen en cuenta otras fuentes de informacion sobre los socios
como, por ejemplo: reclamaciones, contactos que se tiene con ellos en
la actividad diaria de la empresa, informaciones sobre la competencia,

entre otros.

Es muy importante conocer la satisfaccion del socio ya que hay relacion directa entre

la satisfaccion del cliente y su fidelidad, y, por tanto, con los ingresos de la

organizacion. Silos socios estan mas satisfechos, seran mas fieles y por tanto nos daran

mayores ingresos y durante un mayor periodo de tiempo.

Finalmente se dird que la calidad del servicio es Muy Mala, Mala, Insuficiente,

Regular, Buena, Muy Buena, segun el siguiente criterio de calidad de acuerdo a las

medias ponderadas, como se muestra en la tabla siguiente:

Tabla 3: Escala de la calidad del servicio

Calificacion del Servicio

Entre 1 y 2
Entre 2 y 3
Entre 3y 4
Entre 4y 5
Entre 5y 6
Entre 6y 7

Calidad del Servicio

Muy Malo
Malo
Insuficiente
Regular
Bueno

Muy Bueno

Fuente: Saez & Valenzuela (2003)
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Resultados

Tomando como base la descripcion de los servicios que brinda cada socio por
segmento se adapté el cuestionario SERVQUAL, elaborado a partir de Fraile (2014)
para la seleccion de cada pregunta y de esta manera obtener el cuestionario adecuado
para cada una de ellas. La herramienta SERVQUAL maneja una escala de respuestas
de 7 niveles, siendo 1 para una percepcidn o expectativa muy baja del servicio
(extremadamente insatisfecho) y hasta el nimero 7 para una percepcion o expectativa

muy elevada del mismo servicio (extremadamente satisfecho).

La herramienta SERVQUAL utilizada esta disefiada para permitir al socio variar la
respuesta de cada pregunta que describe el servicio, lograndose adaptar el cuestionario

de acuerdo a lo que cada segmento requiere.

Una vez aplicados los cuestionarios, se pasé la informacion obtenida en cada uno de
ellos a una base de datos utilizando el software estadistico Excel, con el fin de
organizarla en una tabla que permita ver los resultados de una manera mas clara y

entendible para detectar las areas de oportunidad.

2.1 Cooperativas del segmento 3 y 4 de la provincia del Azuay.
El segmento 3 de la provincia Azuay esta compuesto por 6 Cooperativas de Ahorro y

Crédito las cuales la integran cerca de 42.876socios (Ver tabla 4).

Tabla 4: Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 3 de la provincia del Azuay

Estado
RUC Razon Social Segmento | juridico | Zonal
0190160459001 | COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEGMENTO 3 | ACTIVA ZONAL 6
MULTIEMPRESARIAL CUENCA
0190316319001 | COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEGMENTO 3 [ ACTIVA ZONAL 6
FASAYNAN LTDA. CUENCA
0190317625001 | COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEGMENTO 3 | ACTIVA ZONAL 6
SENOR DE GIRON CUENCA
0190325644001 | COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEGMENTO 3 [ ACTIVA ZONAL 6
PROFUTURO LTDA CUENCA
0190327930001 | COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEGMENTO 3 | ACTIVA ZONAL 6
BANOS LTDA CUENCA
0190327949001 | COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEGMENTO 3 | ACTIVA ZONAL 6
PROMOCION DE VIDA ASOCIADA LTDA. CUENCA
"PROVIDA"

Fuente: Direccion Nacional de Estadisticas y Estudios(2016)
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El segmento 4 de la provincia del Azuay estd compuesto por 10 Cooperativas de

Ahorro y Crédito las cuales la integran 23.169 socios (Ver tabla 5).

Tabla 5: Cooperativas de Ahorro y Crédito del Segmento 4 de la provincia del Azuay

Estado

RUC Razoén Social Segmento | . . Zonal
juridico
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ZONAL 6
0190075958001 | 2t cANAl DEL AZUAY SEGMENTO4 | ACTIVA | CENCA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ZONAL 6
0190096076001 | &=y SEGMENTO 4| ACTIVA | ' Enca
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ZONAL 6
0190147665001 | 5ERv/IDORES MUNICIPALES DE CUENCA SEGMENTO 4| ACTIVA 1 cENCA
0190150739001 | COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ETAPA | SEGMENTO 4| ACTIVA éﬁgﬁé 2
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ZONAL 6
0190319296001 | < £A NSOL LTDA. SEGMENTO 4| ACTIVA | - E\Ca
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN ZONAL 6
0190325180001 | joer o ; SEGMENTO 4| ACTIVA | Enca
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ZONAL 6
0190333612001 | x4 1cTA SOLIDARIO SEGMENTO 4| ACTIVA | - E\CA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JADAN ZONAL 6
0190338509001 | "7y n SEGMENTO4 | ACTIVA | CEnCA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DEL ZONAL 6
0190344169001 | 4>\ SEGMENTO 4| ACTIVA | - EnCA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DEL ZONAL 6
0190365980001 | SINDICATO DE CHOFERES PROFESIONALES | SEGMENTO4 | ACTIVA | /oy <y
DEL AZUAY LTDA.
Fuente: Direccion Nacional de Estadisticas y Estudios(2016)
2.2 Resultado de la aplicacion del cuestionario a los socios de las

cooperativas del segmento 3 de la zona 6 de la provincia del Azuay

A los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de los segmentos 3 y 4 de la
provincia del Azuay se le explicaron los componentes de la escala SERVQUAL con el

proposito de evaluar la calidad del servicio.

La encuesta fue aplicada a 269 socios de las COAC’s del segmento 3 de la provincia
del Azuay. Segun el género se aplico la encuesta a un total de 173 hombres que
representan un 64 % y 96 mujeres para un 36 %. De acuerdo al rango de edad oscilan
de 18 a 30 afios, un total de 29socios para un 11 %, de 31 a 40 afios un total de 96
personas para un 36 %, 102socios de 41 a 50 anos para un 38 % y de mas de 50 afios
un total de 42 personas lo que representa un 16 %. Respecto al nivel educacional se
encuestd 1socio con un nivel educacional bésico incompleto para un 0.4 %, 3socios
con un nivel basico completo para el 1 %, 23 socios de un nivel educacional medio
incompleto para el 9 % del total, 90 socios para un 39 % con un nivel medio completo

y 152 socios que representan el 57 %, otros niveles. Referente al estado civil 236 socios
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son casados (as), lo que representa el 88 % de los encuestados, 21 socios son solteros
(as) para un 8 %, mientras que 12 personas han sido viudas (os) para un 4 %. A
continuacion, se muestra el procesamiento a las interrogantes ofrecidas en la encuesta

efectuada a los socios de las cooperativas del segmento 3.

2.2.1 Resultados a nivel global del segmento 3

Es importante determinar en qué medida el desempefio (percepcion) de cada factor
esta cumpliendo con las expectativas y el minimo que ellos aceptan para sentirse
satisfechos. Por tanto, se procedio a obtener porcentaje de las medias ponderadas de la
Percepcion respecto a las Expectativas y al Minimo aceptado, como se expresa a

continuacion.

) Percepcion ] Percepcién
PorcentajeP /E = ——— PorcentajeP /M = ——
Expextativa Minimo aceptado

Como se puede observar en la Tabla 6, en general la evaluacion de las Cooperativas
de Ahorro y Crédito del segmento 3 no cumplen con el minimo aceptado ni con las
expectativas de los socios, puesto que la percepcion representa el 95 % con respecto

al minimo aceptado y el 77 % con respecto a las expectativas de los socios.

Tabla 6: Comportamiento de los factores en el segmento 3 de la provincia del Azuay

Dimensiones Expectativas Minimo | Percepcion | Porcentaje | Porcentaje Accion a seguir
aceptado es P/E P/M

Resumen. Tangibles 6,18 5,46 56 90,61 102,56 |ACCION INVEDIATA
Resumen Fiabilidad 6,31 477 4,62 3,2 96,86 |ACCION INMEDIATA
R. Cap. de Resp. 6,29 4,49 4,89 71,74 108,91 |ACCION INVEDIATA
Seguridad 6,47 573 4,49 69,4 78,36  |ACCION INMEDIATA
Empatia 5,98 517 4,74 79,26 91,68 |ACCION INMEDIATA
Total General 6,25 511 4,83 71,28 94,52 |ACCION INMEDIATA

Elaborado por la autora
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Como se muestra en el Grafico 1 el factor 1 “Elementos Tangibles” cumple el minimo
aceptado en un 103%, sin embargo, con respecto a las expectativas, la percepcion de
los clientes representa el 91% de estas, por tanto, cae en el intervalo de tolerancia, de
igual forma el Factor 3 “Capacidad de Respuesta” cumple el minimo aceptado en un
109% y con respecto a las expectativas de los socios, la percepcion representa el 78%.
Por su parte el Factor “Fiabilidad” se comporta al 97% del minimo aceptado por los
socios y al 73% con relacion a las expectativas, lo que indica que es preciso tomar
medidas inmediatas. El Factor “Seguridad y Empatia” se comporta similar al Factor

Fiabilidad.

Por otra parte, el Factor 1 “Elementos Tangibles” junto con el Factor 4 “Capacidad de
Respuesta” son los que cumplen de mejor forma las expectativas de los socios, siendo

el Factor “Seguridad” el peor evaluado.

Comportamiento de los factores en las
cooperativas del Segmento 3

~
1

(o))
1

(9}
]

H
L

B Expectativas

w
1

B Minimo aceptado

Calificacion emitida
N

I Percepciones

[EEN
L

o

Total Resumen. Resumen R.Cap.de Seguridad Empatia
General Tangibles Fiabilidad Resp.

Dimensiones

Grifico 1: Evaluacion de los elementos de la escala SERVIQUAL para las Cooperativas de
Ahorro y Crédito del segmento 3.

Elaborado por la autora
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2.2.2 Analisis de los elementos Tangibles

Como se muestra en la tabla 7 y en el Grafico 2, todas las variables se encuentran
dentro de la zona de tolerancia, lo que quiere decir que, aunque sea en un pequefio
porcentaje el minimo esperado por los socios de las cooperativas se estan cumpliendo.
Sin embargo, los socios muestran como expectativa hacia la variable de 6.18 puntos,
lo cual indica que existe un déficit de calidad en un 9 % aproximadamente. Aunque las

diferencias son pequenas, tienen que ser analizado su comportamiento.

Tabla 7: Analisis de los elementos tangibles

. . . Minimo Percepcion | Porcentaje | Porcentaje
Dimensiones Expectativas
aceptado es P/E P/M
Resumen. Tangibles 6,18 5,46 5,6 90,61 102,56
T1 6,18 5,58 5,59 90,45 100,18
T2 6,17 5,2 5,59 90,6 107,5
T3 6,18 5,59 5,62 90,94 100,54

Elaborado por la autora

Evaluacion de los elementos Tangibles

Calificaciéon emitida

Resumen. T1 T2 T3
Tangibles

Variables de la dimension elementos tangibles

M Expectativas B Minimo aceptado M Percepciones

Grifico 2: Evaluaciéon de los elementos Tangibles de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del
segmento 3

Elaborado por la autora
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2.2.3 Analisis de la Fiabilidad o Prestacién del servicio

En la Tabla 8 y en el Grafico 3 se muestra el comportamiento de las percepciones de
los socios de las Cooperativas del segmento 3 relacionados a los elementos de la
fiabilidad o prestacion del servicio. Como se puede apreciar, de 4 variables, 3 estan
totalmente fuera de la zona de tolerancia pues no cumplen con las expectativas de los
socios ni con el minimo aceptado, entre las que se encuentran “el cumplimiento de lo
que promete las Cooperativas”, “el interés de las cooperativas por solucionar los
problemas de los socios™ y “La calidad del servicio realizado bien desde la primera”.
Ademas, aunque la variable “realizacion de los servicios en el momento que promete”
cumple en un 1% aproximadamente el minimo aceptado, no cumple con las
expectativas de los clientes. Por tanto, se pretende en el proximo capitulo proponer un

plan de accion que revierta esta situacion en las cooperativas de este segmento.

Tabla 8: Analisis de la variable Fiabilidad o prestacion del servicio

) A . Minimo Percepcion | Porcentaje | Porcentaje
Dimensiones Expectativas

aceptado es P/E P/M
Resumen Fiabilidad 6,31 4,77 4,62 73,22 96,86
F4 6,59 4,96 4,39 66,62 88,51
F5 6,21 4,45 4,39 70,69 98,65
F6 6,22 5,22 5,19 83,44 99,43

F7 6,22 4,46 4,49 72,19 100,67

Elaborado por la autora

Evaluacion de los elementos de la

(o]

e}

Calificacion emitida
D

2
0
Resumen F4 F5 F6 F7
Fiabilidad Variables de la dimension Fiabilidad
B Expectativas B Minimo aceptado Percepciones

Grifico 3: Evaluacion de los elementos la fiabilidad o prestacion del servicio de las Cooperativas
de Ahorro y Crédito del segmento 3

Elaborado por la autora
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2.2.4 Analisis de la Capacidad de Respuesta de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito del Segmento 3

Como se puede observar en la Tabla 9 y en el Grafico 4 se muestra que solamente dos
de las variables se encuentran en la zona de tolerancia, y las demas no cumplen con
las expectativas ni los minimos aceptados de los socios. Entre las variables que no
cumplen se encuentran: "La comunicacion con exactitud de la prestacion del servicio”
y “Rapidez en el Servicio”. Ademas, aunque las variables “la disposicion de ayuda a
los socios™ y la “Respuesta de los empleados a las preguntas de los socios” tiene un
buen desempeio segun la escala propuesta y ademas cumplen en un 25% y en un 14%
el minimo aceptado, es posible el mejoramiento del servicio puesto que no cumple las

expectativas de los clientes, por lo que también debe ser analizada.

Tabla 9: Analisis de la variable Capacidad de respuesta de las cooperativas del segmento 3

Dimensiones Expectativas Minimo Percepcion | Porcentaje | Porcentaje
aceptado es P/E P/M
R. Cap. de Resp. 6,29 4,49 4,89 77,74 108,91
Cc8 6,21 4,49 4,47 71,98 99,55
c9 6,59 4,49 4,36 66,16 97,1
C10 6,2 4,47 5,59 90,16 125,06
Cci1 6,17 4,49 5,15 83,47 114,7

Elaborado por la autora

Evaluacion de los elementos de la
Capacidad de respuesta

bbbk

R. Cap. de C8 c9 C10
Resp.

Calificacion emitida
o N D ()} (0]

Variables de la dimensién Capacidad de respuesta

M Expectativas B Minimo aceptado Percepciones

Grafico 4: Evaluacion de los elementos de la Capacidad de respuesta de las Cooperativas de
Ahorro y Crédito del segmento 3
Elaborado por la autora
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2.2.5 Analisis de los elementos de Seguridad

A nivel general se puede plantear que la variable, aunque tiene un buen desempefio
segun la escala propuesta (6.0), no cumple con el minimo aceptado por la base social,
ni con las expectativas de los socios, por lo que es necesario la propuesta de un plan

de accion para su mejoramiento.

Tabla 10: Analisis de los elementos de Seguridad de las cooperativas del segmento 3

. . . Minimo Percepcion | Porcentaje | Porcentaje
Dimensiones Expectativas

aceptado es P/E P/M
Seguridad 6,47 5,73 4,49 69,4 78,36
S12 6,6 5,73 4,52 68,48 78,88
S13 6,61 5,76 4,55 68,84 78,99
S14 6,55 5,74 4,49 68,55 78,22
S15 6,12 5,69 4,42 72,22 77,68

Elaborado por la autora

Evaluacion de los elementos de Seguridad

O R, N W & U1 OO NN

Calificacion emitida

Seguridad S12 S13 S14 S15
Variables de la dimension Seguridad

B Expectativas B Minimo aceptado & Percepciones

Grifico 5: Evaluacion de los elementos de la Seguridad de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
del segmento 3

Elaborado por la autora
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2.2.6 Analisis de los elementos de la Variable Empatia

La variable Empatia presenta un desempefio bueno segliin la escala propuesta, sin
embargo, no se encuentra en la zona de tolerancia, pues no cumple con el minimo
aceptado por los asociados, como se puede observar en la Tabla 11 y en el Grafico 6.
Dichos resultados se evidencian en las evaluaciones realizadas de cada variable puesto
que solamente la variable atencidon personalizada se encuentra en la zona de
satisfaccion y de tolerancia, por lo que se propone para esta, una accion a mediano

plazo mientras que para las demas, acciones inmediatas.

Tabla 11: Analisis de la variable Empatia correspondiente al segmento 3

. . . Minimo | Percepcion | Porcentaje | Porcentaje . .
Dimensiones Expectativas Accién a seguir
aceptado es P/E P/M

Empatia 5,98 517 4,74 79,26 91,68 |ACCION INMEDIATA
E16 5,74 528 58 101,05 109,85 |ACCION AMEDIANO PLAZO
E17 6,19 527 448 72,37 8501  |ACCION INVEDIATA
E18 6,17 525 4,35 70,5 82,86 |ACCION INMEDIATA
E19 58 4,89 4,35 75 88,96 ACCION INMEDIATA

Elaborado por la autora

Evaluacion de los elementos de la Empatia

Calificacion
o [ N w SN (6] (o)} ~

Empatia E16 E17 E18 E19
Variables de la dimension Empatia

M Expectativas B Minimo aceptado ™ Percepciones

Grifico 6: Evaluacion de los elementos de 1a Empatia de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
del segmento 3

Elaborado por la autora
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2.3 Resultado de la aplicacion del cuestionario a los socios de las
cooperativas del segmento 4 de la zona 6 de la provincia del Azuay

La encuesta fue aplicada a 268 socios de las COAC’s del segmento 4 de la provincia
del Azuay. Segun el género se aplico la encuesta a un total de 175 hombres que
representan un 65% y 93 mujeres para un 35%. De acuerdo al rango de edad oscilan
de 18 a 30 anos, un total de 23socios para un 9%, de 31 a 40 afios un total de 45
personas para un 17%, 89 socios de 41 a 50 afios para un 33% y de mas de 50 afios un
total de 111 personas lo que representa un 41%. Respecto al nivel educacional se
encuestaron 2 socios con un nivel educacional basico incompleto para un 0.7%, 8
socios con un nivel basico completo para el 3%, 23 socios de un nivel educacional
medio incompleto para el 9% del total, 83 socios para un 31% con un nivel medio
completo y 152 socios que representan el 57%, otros niveles. Referente al estado civil
193 socios son casados (as), lo que representa el 72% de los encuestados, 72 socios
son solteros (as) para un 27%, mientras que 3 personas han sido viudo (as) para el 1%.
A continuacion, se muestra el procesamiento de los datos obtenidos a partir de las
interrogantes ofrecidas en la encuesta efectuada a los socios de las cooperativas del

segmento 4.

2.3.1 Resultados a nivel global

La evaluacion en general de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4 es
regular ya que posee una calificacion de 4.86 puntos, como se muestra en la Tabla 13,
sin embargo, esto no es suficiente para saber si se estdn cumpliendo o no las
expectativas de los socios de la cooperativa, para ello es necesario comparar el

desempefio (percepcion) con el minimo aceptado.

En general la evaluacion de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4 no
cumplen con el minimo aceptado ni con las expectativas de los socios, puesto que la
percepcion representa el 89% con respecto al minimo aceptado y el 84% con respecto

a las expectativas de los socios.
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Tabla 12: Comportamiento de los factores en el segmento 4 de 1a zona 6 de la provincia del
Azuay

Dimensiones Expectativas Minimo Percepciones Porcentaje .| Porcentaje Accion a seguir
aceptado P/E P/M

Resumen. Tangibles 5,28 5,06 4,96 93,94 98,02 [ACCION INMEDIATA
Resumen Fiabilidad 6,13 5,68 4,69 76,51 82,57 |ACCION INMEDIATA
R. Cap. de Resp. 6,12 5,63 4,81 78,59 85,44  [ACCION INMEDIATA
Seguridad 6,06 5,89 5,33 87,95 90,49 [ACCION INMEDIATA
Empatia 5,83 5,58 5,05 86,62 90,5 |ACCION INMEDIATA
Promedio ponderado 5,92 5,6 4,97 83,95 88,75 [ACCION INMEDIATA

Elaborado por la autora

En el Grafico 7 se muestra que el Factor 1 referente a los “Elementos Tangibles”
incumple las expectativas al obtener solamente el 94% y el minimo aceptado en un
98% por lo que no se encuentra en la zona de tolerancia, y por supuesto tampoco en la
de satisfaccion. Con igual comportamiento se encuentran las demds dimensiones
“Capacidad de Respuesta”, “Seguridad”, “Empatia” y “Fiabilidad” siendo esta ultima
la peor evaluada, al constituir el 77% del minimo aceptado por los clientes y el 83%

con relacion a las expectativas de los socios. Por tanto, se realizard un andlisis de cada

dimension para detallar su comportamiento.

Evaluacion de las dimensiones o
categorias de las cooperativas del

segmento 4

Calificacion emitida
o = N w SN ()] (o)) ~

Promedio Resumen. Resumen R.Cap.de Seguridad Empatia
ponderado Tangibles Fiabilidad Resp.

Dimensiones

M Expectativas B Minimo aceptado M Percepciones

Grifico 7: Evaluacion de las dimensiones o categorias de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
del segmento 4
Elaborado por la autora
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2.3.2 Analisis de los elementos Tangibles

La Tabla 13 y el Grafico 8, muestran que ningunas de las variables se encuentran dentro
de la zona de tolerancia, lo que quiere decir que no se cumplen ni el minimo aceptado
ni las expectativas, siendo la peor evaluada T2 relacionado con lo atractivo de las
instalaciones fisicas de las cooperativas. Por tanto, debe ser analizado el

comportamiento de cada una.

Tabla 13: Analisis de los elementos tangibles del segmento 4

. . . Minimo . Porcentaje | Porcentaje . .
Dimensiones Expectativas Percepciones Accion a seguir
aceptado P/E P/M
Resumen. Tangibles 5,28 5,06 4,9 93,94 98,02 [ACCION INVEDIATA
T 5,25 5,04 547 104,19 108,53 |ACCION AMEDIANO PLAZO
T 529 4,87 4,64 81,71 95,28 [ACCION INVEDIATA
LK} 53 5,28 4,75 89,62 89,96 [ACCION INVEDIATA

Elaborado por la autora

Evaluacion de los elementos Tangibles

Calificacion

Resumen. T1 T2 T3
Tangibles

Variables de la dimension elementos tangibles

M Expectativas B Minimo aceptado M Percepciones

Grifico 8: Evaluacion de los elementos Tangibles de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del
segmento 4
Elaborado por la autora
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2.3.3 Analisis de la Fiabilidad o Prestacion del servicio

Esta variable o factor, obtuvo un valor de 4.69 puntos con un comportamiento regular
segun la escala propuesta, sin embargo, como se aprecia en la Tabla 14 y en el Grafico
9, las percepciones de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento
4 relacionados a los elementos de la fiabilidad o prestacion del servicio se encuentran

por debajo del minimo aceptado y fuera de la zona de tolerancia.

Por estas razones se pretende en el proximo capitulo proponer un plan de accion que

revierta esta situacion en las cooperativas de este segmento.

Tabla 14: Analisis de la variable Fiabilidad o prestacion del servicio

. . . Minimo | Percepcion | Porcentaje | Porcentaje
Dimensiones Expectativas

aceptado es P/E P/M

Resumen Fiabilidad 6,13 5,68 4,69 76,51 82,57
F4 6,13 5,56 4,71 76,84 84,71

F5 6,15 5,59 4,72 76,75 84,44

F6 6,12 5,99 4,64 75,82 77,46

F7 6,13 5,59 4,71 76,84 84,26

Elaborado por la autora

Evaluacion de los elementos de la

7
6
c
S °
g 4
9
= 3
82
1
0
Resumen F4 F5 F6 F7
Fiabilidad

Variables de la dimension Fiabilidad

M Expectativas B Minimo aceptado ™ Percepciones

Grafico 9: Evaluacion de los elementos la fiabilidad o prestacion del servicio de las Cooperativas
de Ahorro y Crédito del segmento 4
Elaborado por la autora
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2.3.4 Analisis de la Capacidad de Respuesta de las cooperativas de ahorro y
crédito del Segmento 4

Como se puede observar en la Tabla 15 y en el Grafico 10, todas las variables se

encuentran fuera de la zona de tolerancia y la de satisfaccion, lo que quiere decir que

ni las expectativas ni los minimos aceptados de los socios, se estan cumpliendo. Por

tanto, es necesario el mejoramiento del servicio pues los empleados deben tener mayor

disposicion y voluntad para ayudar a los socios, en cuanto a: la comunicaciéon con

exactitud de la prestacion del servicio, la rapidez en el servicio, la disposicion de ayuda

y la respuesta de los empleados a las preguntas de los socios.

Tabla 15: Analisis de la variable capacidad de respuesta de las cooperativas del segmento 4

. . 5 Minimo | Percepcion | Porcentaje | Porcentaje
Dimensiones Expectativas

aceptado es P/E P/M
R. Cap. de Resp. 6,12 5,63 4,81 78,59 85,44
Cc8 6,14 5,54 4,66 75,9 84,12
c9 6,12 5,53 4,75 77,61 85,9
C10 6,15 5,97 4,72 76,75 79,06
Cl1 6,08 5,49 5,11 84,05 93,08

Elaborado por la autora

Evaluacion de la Capacidad de Respuesta
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B Minimo aceptado

Cc10

C11

Variables de la dimension Capacidad de respuesta
B Expectativas

M Percepciones

Grafico 10: Evaluacion de los elementos de la Capacidad de respuesta de las Cooperativas de
Ahorro y Crédito del segmento 4

Elaborado por la autora
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2.3.5 Analisis de los elementos de Seguridad

A nivel general se puede plantear que las variables no tienen un buen desempefio segiin
la escala propuesta, tampoco cumple con el minimo aceptado por los socios ni con sus
expectativas, encontrandose fuera de la zona de tolerancia y de la zona de satisfaccion,
exceptuando la variable seguridad en las transacciones que cumple con los minimos

esperados y con las expectativas de los socios (Ver tabla 16 y grafico 11).

Tabla 16: Analisis de los elementos de Seguridad de las cooperativas del segmento 4

Dimensiones Expectativas Minimo Percepciones Porcentaje | Porcentaje Accion a seguir
aceptado P/E P/M
Seguridad 6,06 5,89 533 87,95 90,49  |ACCION INVEDIATA
s12 6,17 591 52 84,28 87,99 |ACCION INVEDIATA
s13 5,74 581 583 101,57 100,34  [ACCION AMEDIANO PLAZO
S14 6,17 591 524 84,93 88,66 |ACCION INVEDIATA
§15 6,16 5,95 5,05 81,98 84,87 |ACCION INVEDIATA

Elaborado por la autora

Evaluacion de la seguridad

Calificacion

Resumen. T1 T2 T3
Tangibles

Variables de la dimension seguridad

M Expectativas B Minimo aceptado M Percepciones

Grifico 11: Evaluacion de los elementos de la Seguridad de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito del segmento 4
Elaborado por la autora

2.3.6 Analisis de los elementos de la Variable Empatia
La variable Empatia a nivel general presenta un desempeio regular segin la escala

propuesta, al no encontrarse en la zona de tolerancia y ni en la zona de satisfaccion,
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pues no cumple con el minimo aceptado por los asociados, ni con las expectativas
planteadas, como se puede observar en la Tabla 17 y en el Grafico 12. Dichos
resultados se encuentran respaldados por la evaluacion realizada de las variables pues
todas las variables analizadas, aunque poseen un desempefio entre regular y bueno
segun la escala propuesta, solamente la variable atencion personalizada cumple con

las expectativas de los socios y con el minimo aceptado.

Tabla 17: Analisis de la variable Empatia correspondiente al segmento 4

Dimensiones Expectativas Minimo Percepciones Porcentje | Porcentaje Accidn a seguir
aceptado P/E P/M
Empatia 5,83 5,58 5,05 86,62 90,5 [ACCION INMEDIATA
E16 5,66 5,58 5,82 102,83 1043  [ACCION AMEDIANO PLAZO
E17 6,13 5,59 473 71,16 84,62 |ACCION INVEDIATA
E18 6,11 6,02 4,97 81,34 82,56  |ACCION INMEDIATA
E19 54 5,14 4,69 86,85 91,25 |ACCION INVEDIATA
Promedio ponderado 592 56 4,97 83,95 88,75 |ACCION INVEDIATA

Elaborado por la autora

Evaluacion de la Empatia

Clg,lif'

o

Empatia E16 E17 E18 E19

Variables de la dimensiéon empatia
B Expectativas B Minimo aceptado = Percepciones

Grifico 12: Evaluacion de los elementos de la Empatia de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
del segmento 4
Elaborado por la autora
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Discusion

En el presente capitulo de la investigacion se muestra, como la metodologia empleada
permiti6 establecer los puntos fuertes en la prestacion del servicio de las Cooperativas
de Crédito y Ahorro de los segmentos 3 y 4 del Azuay y ademas los aspectos que deben
mejorar, como base para un plan de mejoramiento a través del modelo SERVQUAL.
Una vez consideradas las ventajas y areas de mejora, es posible realizar una discusion

acerca de los resultados obtenidos.

En general en ambos segmentos, se observa que los socios determinan inconsistencia
entre la calidad esperada y la calidad percibida, por lo que evalua negativamente los
servicios de atencion, como se puede observar en los Anexos 3 y 4. A realizar un
analisis de los mismos se puede plantear que ninguna de las variables ha sido evaluada
satisfactoriamente en ninguno de los segmentos, al no encontrase en la zona de
satisfaccion. A continuacion, se realiza una discusion de los principales resultados por

cada segmento.

3.1 Discusion de los resultados obtenidos en el Segmento 3:
Como se ha demostrado con la aplicacion del cuestionario en el segmento 3 de la
provincia del Azuay, solamente existen 1 variable que cumple con las expectativas de
los socios y a su vez con el minimo aceptado, relacionadas con la atencion

personalizada que brindan las cooperativas.

La atencion personalizada es la atencion que implica un trato directo o personal entre
empleado- socio, y que toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias de éste
ultimo. Al brindar una atencidn personalizada permite al socio comprender que no se
trata como si fuera un socio mas, sino se toma en cuenta sus requerimientos lo cual

permite sentirse valorado e importante, Unico y especial.

Al cumplir las expectativas de los socios en las cooperativas de este segmento se

alcanzaria lo siguiente:

e Desde las consultas realizadas por el socio cuando ingresa a la cooperativa
hasta la prestacion del servicio, lo efectia con el mismo empleado, para
asegurarse de su satisfaccion; para evitar que el socio sea remitido a otros

trabajadores o areas.
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e El trabajador de la cooperativa atiende las quejas o reclamos del socio,
logrando tener la suficiente autoridad para resolver el problema o proponer la
solucion, ademas de poder decidir qué medidas tomar para compensar al socio
por el mal rato recibido; en vez de que el socio, tenga que estar siendo remitido
a diferentes trabajadores o areas y estar explicando su problema a todo el

mundo.

e Las cooperativas brindan al socio, lo servicios de acuerdo a sus requerimientos

especificos.

e Las cooperativas generalmente saludan por su nombre a los socios recurrentes

y le ofrecen el servicio que suele pedir.

En el caso de la atencion individualizada cumplen con este aspecto puesto que: la
cooperativa se caracteriza por algunas de las peculiaridades, por la facilidad que tiene
el socio al poderse comunicar con la cooperativa, o por las respuestas rapidas y

resolutivas que reciben a sus consultas o peticiones.

Las cooperativas del segmento 3 presentan varias deficiencias con la satisfaccion de
los servicios que se prestan a los socios, dado porque el 63.16% de las variables
analizadas no cumple con el minimo aceptado por los socios, por lo que no se
encuentran en la zona de tolerancia y ademas el 94.74% de las variables no cumplen
con las expectativas de los socios. Por tal situacion se procede a realizar el plan de
mejora propuesto, siendo necesario tomar una escala y determinar si las variables se
encuentran en un rango aceptable, si se debe realizar una accion a largo plazo, accion
a corto plazo o una accidon inmediata. Los rangos anteriormente abordados, se muestran

en la Tabla 18.

Tabla 18: Rangos definidos para establecer el plan de accion de acuerdo a los porcentajes de
Percepciones respecto a las expectativas de los socios.

RANGOS
PORCENTAJE DE P/E (%) ACCION A SEGUIR
P/E>111 ACEPTABLE
106< P/E<110 ACCION A LARGO PLAZO
101< P/E<105 ACCION A MEDIANO PLAZO
<100 ACCION INMEDIATA

Nota: La accion a mediano plazo comprende un periodo de 1 a 3 aifios y la accion a largo plazo
de 3 a 5 afios.
Elaborado por la autora

33



A continuacion, en la Tabla 19, se muestran las variables anteriormente mencionadas,
los porcentajes que representan cada percepcion respecto a al servicio esperado por los
socios y ademas la accion a seguir de acuerdo a los rangos. Es de sefalar que las
acciones a seguir para todas las variables que no cumplan con las expectativas son de

caracter inmediato.
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Tabla 19: Variables o dimensiones fuera de la Zona de Tolerancia y Satisfaccion en el Segmento 3

. . . Porcentaj | Porcentaje . .
Variables Dimensiones e P/E PM Accioén a seguir
Elementos tanglhles: Apar1encya dc‘ar las instalaciones fisicas, equipos, Resu1.11en. 90,61 102,56 ACCION INMEDIATA
empleados y materiales de comunicacion. Tangibles
1. Aspecto moderno del equipamiento de las Cooperativas de Crédito y T1 90,45 100,18 ACCION INMEDIATA
Ahorro.
2. Atractivo de las instalaciones fisicas de las Cooperativas de Crédito y T 90,6 107.5 ACCION INMEDIATA
Ahorro.
3. Buena presencia de los empleados de las Cooperativas de Crédito y T3 90,94 100,54 ACCION INMEDIATA
Ahorro.
Fiabilidad o presentacion el servicio: Habilidad para ejecutar el Servicio
. . .. . Resumen .
Prometido de forma fiable y cuidadosa, tales como: eficiencia, eficacia, Fiabilidad 73,22 96,86 ACCION INMEDIATA
efectividad, repeticion y problemas.
4. Cumphmwnto de lo pactado por la Cooper.atlva de Crédito y Ahorro con ¥4 66.62 88,51 ACCION INMEDIATA
los socios, de hacer algo en una fecha determinada.
5. Interés sincero de la§ Cooperativas de Crédito y Ahorro por solucionar los 5 70,69 98,65 ACCION INMEDIATA
problemas de los asociados.
6. Calidad del servicio, bien a la primera, de las Cooperativas de Crédito y 6 83,44 99.43 ACCION INMEDIATA
Ahorro.
7. Cumph.mlento de las Cooperativas de Crédito y Ahorro de lleva a cabo P71 72,19 100,67 ACCION INMEDIATA
sus servicios en el momento que promete que va a hacerlo.
Capac1dad‘de respuesta:. dlSpOSlClOIl.y' voluntad de los empleados para| R. Cap. de 77,74 108,91 ACCION INMEDIATA
ayudar al cliente y proporcionar el servicio Resp.
8. Comunicacion de los empleados de la Cooperativa de Crédito y Ahorro
les comunican a los socios con exactitud cuando se llevaran a cabo los C8 71,98 99,55 ACCION INMEDIATA
Servicios.
9. Rapidez en el servicio de la Cooperativa de Crédito y Ahorro. C9 66,16 97,1 ACCION INMEDIATA

35



. . . Porcentaj | Porcentaje . .
Variables Dimensiones e P/E PM Accién a seguir

10. Disposicion d§ ayuda de los empleados de las Cooperativas de Crédito C10 90,16 125,06 ACCION INMEDIATA
y Ahorro a los socios.
11. Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las c11 83,47 14,7 ACCION INMEDIATA
preguntas.
Seguridad: conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus . .

o S o Seguridad 69,4 78,36 ACCION INMEDIATA
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.
12. Confianza emltlda por los empleados de las Cooperativas de Crédito y S12 68,48 78,88 ACCION INMEDIATA
Abhorro a los socios.
13. Seguridad de las Cooperativas de Crédito y Ahorro. S13 68,84 78,99 ACCION INMEDIATA
14. C01.‘tes1a de los empleados de las Cooperativas de Crédito y Ahorro con S14 68,55 782 ACCION INMEDIATA
los socios.
15. Conoc1mleqtos de los empleados de las Cooperatlyas de Crédito y S15 72,22 77.68 ACCION INMEDIATA
Ahorro, necesarios para contestar las preguntas de los socios.
flﬁggtaetsla: Atencion individualizada que ofrecen los empleados a sus Empatia 79,26 91,68 ACCION INMEDIATA
16. Atencién individualizada a los socios de las Cooperativas de Crédito y ACCION A MEDIANO P

El6 101,05 109,85
Ahorro. LAZO
17. Horar‘los de ape?tqra o atencion adecuados para todos los clientes de las E17 12,37 85.01 ACCION INMEDIATA
Cooperativas de Crédito y Ahorro.
18. Inte_res de las Cooperativa de Crédito y Ahorro por actuar del modo mas E18 70,5 82.86 ACCION INMEDIATA
conveniente.
19. Comprension de las neces¥dades esp,e:C}ﬁcas de los socios por parte de £19 75 88.96 ACCION INMEDIATA
los empleados de las Cooperativas de Crédito y Ahorro.
Total General
77,28 94,52

Elaborado por la autora
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Teniendo en cuenta las variables fuera de las zonas de tolerancia y de satisfaccion se

realiza la propuesta de las acciones inmediatas a seguir por las cooperativas del

Segmento 3 del Azuay para mejorar el servicio prestado a los socios de las cooperativas

(Ver Tabla 20).

Tabla 20: Acciones a seguir para la mejora de la calidad del servicio en las cooperativas del
segmento 3

Objetivo:

Mejorar la calidad en el servicio prestado y con ello la percepcion
de los socios de las COAC'S respecto a la calidad que se ofrece.

Estrategias

Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 3.

Aumentar en un 30% las percepciones de los socios de las

Unidades
responsables

Presidencia y Gerencia de las COAC’S del segmento 3

Acciones Inmediatas

Entregables

1.

Proporcionar informacion a través de folletos atractivos a

SUS SOCI0S.

Folletos

atractivos

Ofrecer cursos de capacitacion al front office en cuanto a
la atencion a los socios de tal forma que los empleados
comprendan la importancia de la calidad en los servicios,
solucionar los problemas de los socios y ademéas cumplir

con el horario de atencion expuestos para el socio.

Plan e Informe
de evaluacion
de la

capacitacion

Colocar rotulos del horario de atencién en todos los puntos

de atencion.

Informe de los
resultados de

la sefializacion

Fomentar el sentido de pertenencia de los empleados,
teniendo en cuenta la rapidez en el servicio y la
disposicion para ayudar a cada socio y la comprension de

sus necesidades especificas.

Informe de los
resultados de
medicion  de
satisfaccion

del cliente

Ofrecer cursos de capacitacion a todos los empleados,

sobre el funcionamiento de las cooperativas, servicios que

Informe de

capacitacion
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se prestan y procedimientos que se realizan, donde
desarrollen aun mas sus capacidades y se especialicen
segun la rama y el cargo que desempefien en la

cooperativa.

6. Realizar charlas y debates en las Cooperativas de Ahorro | Informes  de
y Creédito, enfatizando en la importancia de alcanzar altos | reuniones
estandares de calidad en el servicio. realizadas

7. Realizar y Ejecutar el Manual de Salud, Seguridad y | Manual de
Medio Ambiente (Instalaciones en buen estado, | Salud,
sefializacion, iluminacion, sonido entre otros) Seguridad vy

Medio
Ambiente

8. Disefar y entregar un uniforme para todo el personal, que | Acta entrega

identifique a cada Cooperativa. recepcion  de
uniforme.
Manual de
imagen
corporativa
estandarizada

9. Realizar test de personalidad acerca de los rasgos de | Test de
personalidad en los concursos de mérito y oposicion de tal | personalidad.
forma que arroje resultados acerca de la seguridad que | Proceso de
transmiten a los demas, cortesia, y otras de interés para | contratacion
cada Cooperativas. . adecuado

10. Modificar los horarios y dias de atencion a los socios de | Sefializacion
tal forma que se ajusten a sus necesidades. con horarios

modificados

11. Mantener comunicacion con los socios mediante prensa | Programa
escrita local, medios digitales y afiches, la informacion | publicitario

financiera y campafias o eventos especificos.
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12. Realizar encuestas de satisfaccion al socio una vez al afio.

Informe de
evaluacion de

Encuestas

13. Implementar un buzén de sugerencias, donde los socios,
puedan expresar su opinién ante cualquier queja u
observacion que puedan tener del servicio de las

Cooperativas.

Buzén de

sugerencias

Acciones a Mediano Plazo

14. Realizar una distribucién de los socios por funcionario,

que permita fomentar una atencidn personalizada a los

Informe de

atencion

socios. personalizada
del socio.
Recursos
Concepto Descripcion
Bienes y servicios Recursos financieros necesarios para la

implementacién de las acciones propuestas.

A continuacion, se muestra el cronograma del plan de accion para las Cooperativas de

Ahorro y Crédito del segmento 3, donde se evidencia el responsable de los recursos

que se emplearan, el costo de cada accion entre otros elementos. El costo de

implementacion del plan de accion es de $ 42.280,00USD.
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Tabla 21: Cronograma de cumplimiento de presupuesto operativo del segmento 3, para los préoximos 3 afios.

Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 3

) " Cronograma Recursos Responsables —
Acuones_lnme iatas = = = Presupuestos Jetl_vo acorto INDICADOR
y a mediano plazo. | Afio | Afio | Afio . . . y mediano plazo
1 2 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo
No. de folletos con
1. Proporcionar Llegar al 60% de un disefio nuevo
informacidn a través Jefe Asistente la poblacion socia | entregados / No. de
. X X X $ 3,600.00 . . .
de folletos atractivos Comercial Comercial en las areas de folletos con un
a sus socios. influencia disefio nuevo
elaborados

2.  Ofrecer cursos
de capacitacion al
front office en cuanto
a la atencion a los
socios de tal forma <

. Personal de Areas
gue los empleados Capacitar al .

. Operativas
comprendan la Jefe de Asistente de menos 4 horas al capacitado al Menos
importancia de la X X X $2,700.00 Talento Talento 80% de todo el P

. 4 horas / Total de
calidad en los Humano Humano personal de las <

L . < - Personal Areas

servicios, solucionar Areas Operativas Overativas
los problemas de los >
socios y ademas
cumplir con el horario
de atencidn expuestos
para el socio.

40




Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 3

) " Cronograma Recursos Responsables -
L e e R Presupuestos Objetivoacorto |\ cApoR
y a mediano plazo. | Afio | Afo | Afio . . . y mediano plazo
1 5 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo
Sefializar el 100%
3. Colocar rétulos de Sucursales y :
X . : Total de Agencias
del horario de Jefe Asistente Agencias con los 1
- X X $600.00 . . . sefializadas / Total
atencién en todos los Comercial Comercial horarios de .
- - de Agencias
puntos de atencion. atencion al
publico
4.  Fomentar el
sentido de pertenencia .
de los empleados, _ I Rgsulltado obtenido
teniendo en cuenta la I_\/IeJorg,r a 5163 BTRUEE 23
rapldez.en el servicio Jefes satisfaccion del posterior a cambios
y la disposicién para X X X $200.00 Gerente Departamentales cliente (medldo a realizados / _
; través de Resultado obtenido
ayudar a cada socio y
- encuestas) de las encuestas
la comprension de sus
. base
necesidades
especificas.
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 3

) ) Cronograma Recursos Responsables o

Acuones_lnmedlatas - - - Presupuestos Objetl_vo a corto INDICADOR

y a mediano plazo. | Afio | Afo | Afio . . . y mediano plazo

1 5 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo
5. Ofrecer cursos de
capacitacion a todos
los empleados, sobre
el funcionamiento de
las cooperativas,
servicios que se Capacitar al 90%
prestan y Jefe de Asistente de de los empleados | Total de empleados
procedimientos que se | X X X $2,400.00 Talento Talento mediante capacitados/Total de
realizan, donde Humano Humanos capacitaciones in empleados
desarrollen ain méas house
sus capacidades y se
especialicen segun la
ramay el cargo que
desempefien en la
cooperativa.
6. Realizar charlasy
debates en las Capacitar al 90%
COTPURITERCE de los empleados
Ahorro y Crédito, Jefe Asistente de y directivos Total de empleados
enfatizando en la X X X $900.00 ial Talento diant capacitados/Total de
importancia de COMBITE Humanos mediante empleados
capacitaciones in

alcanzar altos house
estandares de calidad
en el servicio.
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 3

P | " Cronograma Recursos Responsables —
cciones Inmediatas jetivo a corto
y amediano plazo. | Afio | Afio | Afio . AP . . y mediano plazo LS 201
1 5 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo
7. Realizar y Ejecutar .
el Manual de Salud, ité d Cumpllr_ coréla ld
Seguridad y Medio Comite de normativa de Tota de
Ambiente Salud, Responsable acuerdo a las regulaciones
(Instalaciones en buen X X X $6,000.00 Seguridad y | designado por el | regulaciones para | adoptadas/Total de
estado. sefializacion Medio comité el segmento y regulaciones
iIumin:acic')n sonido, Ambiente namero de exigidas
entre otros) . empleados
8. Disefiar Generar una Total de socios que
' y : buena imagen identifican

entregar un uniforme Jefe de Asistente de corporativa. con ositivamente la
para todo el personal, X X X $12,000.00 Talento Talento P ’ P Y

A al menos el 70% | imagen institucional
gue identifique a cada Humano Humanos q L )
Cooperativa e aceptacion de / total de socios

' los socios encuestados
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 3

) " Cronograma Recursos Responsables -
Acuones_lnme iatas - - - Presupuestos O Jetl_vo acorto INDICADOR
y a mediano plazo. | Afio | Afo | Afio . . . y mediano plazo
1 5 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo
9. Realizar test de
personalidad acerca
de los rasgos de Contar con un No. De personas
personalidad en los gue han salido de
- proceso de
concursos de mérito y . S sus puestos de
s Jefe de Asistente de contratacion Lo
oposicion de tal forma trabajo afio actual /
. X X X $800.00 Talento Talento adecuado que
gue arroje resultados L No. De personas
: Humano Humanos disminuya el :
acerca de la seguridad L - gue han salido de
. indice de rotacion
gue transmiten a los sus puesto de
. . al personal L
demas, cortesia, y trabajo afio base
otras de interés para
cada Cooperativas.
. Contar con
10 ._Modnflcar o5 horarios de No. de horarios
horarios y dias de . e
. . atencion que modificados / No.
atencion a los socios Jefes .
X X X $180.00 Gerente generen el mayor de horarios
de tal forma que se Departamentales : ;
) impacto socio programados a
ajusten a sus o .
i atendido/tiempo cambiar
necesidades. .
utilizado
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 3

. Cronograma Recursos Responsables o
Acciones Inmediatas jetivo a corto
. T 2 Presupuestos Jett INDICADOR
y a mediano plazo. | Afio | Afo | Afio . . . y mediano plazo
1 5 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo
11. Mantener
comunicacion con los
. . Contar con un
socios mediante .
. mayor alcance No. De socios que
prensa escrita local, . .,
NS Jefe Asistente para promocion y conocen nuestros
medios digitales y X X X $10,800.00 - . S
afiches. la Comercial Comercial publicidad al productos/Total de
. T utilizar medios socios
informacion .
. . . masivos
financiera y campafas
0 eventos especificos.
Verificar el indice
. de satisfaccién de
12. Realizar encuestas . -
i . Jefe Asistente los socios para Resultado de las
de satisfaccion al X X X $1,200.00 . .
. - Comercial Comercial contar con una encuestas
socio una vez al afio.
base para planes
de accién
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 3

) " Cronograma Recursos Responsables -
Acuones_lnme iatas - - - Presupuestos O Jetl_vo acorto INDICADOR
y a mediano plazo. | Afio | Afo | Afio . . . y mediano plazo
1 5 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo
13. Implementar un
buzo6n de sugerencias,
donde los socios, Contar con una
puedan expresar su . base de Total de quejas
M . Asistente . -
opinion ante cualquier | x X X $600.00 Gerente RS informacion para | procesadas/Total de
. Ny administrativo -
gueja u observacion futuros planes de guejas receptadas
gue puedan tener del accion
servicio de las
Cooperativas.
14. Realizar una
distribucién de los Mayor lealtad No. De socios por
?Sr?::(i)(s)r?zﬁzo ue i ae MBI B funéi%cr:grfo al fuggltﬁzﬁ?&gegzdo
onario, g X X $300.00 Talento Talento ey
permita fomentar una HuMano HUMANos fomentar una socios por
atencion relacion mas funcionario periodo
personalizada a los personal. base
SOCi0s.
Total $42,280.00
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3.2 Discusion de los resultados obtenidos en el Segmento 4:
En las COAC’s del segmento 4 de la Provincia del Azuay solamente existen tres
variables que cumplen con las expectativas de los socios y por consiguiente con los
minimos aceptados, relacionadas con el aspecto moderno del equipamiento, la
atencion personalizada y en cuanto a la seguridad de los socios al realizar las

transacciones, considerandose estas como fortalezas de la organizacion.

Las cooperativas del segmento 4 presentan varias deficiencias con la satisfaccion de
los servicios que se prestan a los socios, dado porque el 84.2 % de las variables
analizadas no cumple con el minimo aceptado por los socios, por lo que no se
encuentran en la zona de tolerancia y ademas el 84.2 % de las variables no cumplen
con las expectativas de los socios. Por tal situacion se procede a realizar el plan de
mejora propuesto, siendo necesario emplear la escala presentada anteriormente en la

Tabla 18 para determinar el rango en el que se encuentran las variables analizadas.

En la Tabla 22, se muestran que las variables anteriormente mencionadas, los
porcentajes que representan cada perspectiva respecto a las expectativas de los socios
y ademas el tipo de accion a seguir de acuerdo a los rangos. Como se explicaba
anteriormente las acciones a seguir para todas las variables que no cumplan las

expectativas, son de caracter inmediato.
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Tabla 22: Variables o dimensiones fuera de la Zona de Tolerancia y Satisfaccion en el Segmento 4

; ; ; Porcentaj | Porcentaj o :
Variables Dimensiones J ) Accidén a seguir
e P/E e P/M 8
Elementos tanglhles: Aparlenmg dc‘ar las instalaciones fisicas, equipos, Resu1.11en. 93,94 98,02 ACCION INMEDIATA
empleados y materiales de comunicacion. Tangibles
1. Aspecto moderno del equipamiento de las Cooperativas de Crédito y ACCION A MEDIANO
T1 104,19 108,53
Abhorro. PLAZO
2. Atractivo de las instalaciones fisicas de las Cooperativas de Crédito y T 87,71 95,28 ACCION INMEDIATA
Ahorro.
3. Buena presencia de los empleados de las Cooperativas de Crédito y T3 89,62 89,96 ACCION INMEDIATA
Ahorro.
Fiabilidad o presentacion el servicio: Habilidad para ejecutar el Servicio
. . .. . Resumen x
Prometido de forma fiable y cuidadosa, tales como: eficiencia, eficacia, Fiabilidad 76,51 82,57 ACCION INMEDIATA
efectividad, repeticion y problemas.
4. Cumphmwnto de lo pactado por la Cooper.atlva de Crédito y Ahorro con ¥4 76,84 84,71 ACCION INMEDIATA
los socios, de hacer algo en una fecha determinada.
5. Interés sincero de la§ Cooperativas de Crédito y Ahorro por solucionar los 5 76,75 84,44 ACCION INMEDIATA
problemas de los asociados.
6. Calidad del servicio, bien a la primera, de las Cooperativas de Crédito y 6 75,82 77,46 ACCION INMEDIATA
Ahorro.
7. Cumph.mlento de las Cooperativas de Crédito y Ahorro de lleva a cabo P71 76,84 84,26 ACCION INMEDIATA
sus servicios en el momento que promete que va a hacerlo.
Capac1dad‘de respuesta:' dlSpOSlClOIl.y' voluntad de los empleados para| R. Cap. de 78,59 85,44 ACCION INMEDIATA
ayudar al cliente y proporcionar el servicio. Resp.
8. Comunicacion de los empleados de la Cooperativa de Crédito y Ahorro
les comunican a los socios con exactitud cuando se llevaran a cabo los C8 75,9 84,12 ACCION INMEDIATA
Servicios.
9. Rapidez en el servicio de la Cooperativa de Crédito y Ahorro. C9 77,61 85,9 ACCION INMEDIATA
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i Dimensiones | Porcentaj | Porcentaj Accion a seguir
Variables e P/E e P/M g
}1,(1)4 Izlsrlz)osllc;srslociioaisyuda de los empleados de las Cooperativas de Crédito C10 76,75 79,06 ACCION INMEDIATA
lljiégI:l(I)ls‘;aczmpleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las c11 84,05 93,08 ACCION INMEDIATA
Seg‘u‘rldad: conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus Seguridad 87,95 90,49 ACCION INMEDIATA
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.
Lzﬁoi(())nf?;l:?oi?gsda por los empleados de las Cooperativas de Crédito y S12 84,28 87,99 ACCION INMEDIATA
13. Seguridad de las Cooperativas de Crédito y Ahorro. S13 101,57 100,34 ACCIOI}\)II:A ARZ/ISDIANO
ll(jls. S((?)(;li“;essm de los empleados de las Cooperativas de Crédito y Ahorro con S14 84,93 88,66 ACCION INMEDIATA
15. Conoc1mleqtos de los empleados de las CooperatlYas de Crédito y S15 81,98 84,87 ACCION INMEDIATA
Ahorro, necesarios para contestar las preguntas de los socios.
flﬁggtaetsla: Atencion individualizada que ofrecen los empleados a sus Empatia 86,62 90,5 ACCION INMEDIATA
16. Atencién individualizada a los socios de las Cooperativas de Crédito y ACCION A MEDIANO
E16 102,83 104,3

Ahorro. PLAZO
17. Horar‘los de ape?tqra o atencion adecuados para todos los clientes de las E17 77,16 84,62 ACCION INMEDIATA
Cooperativas de Crédito y Ahorro.
iﬁr.l\llré‘;eireer?tge las Cooperativa de Crédito y Ahorro por actuar del modo mas E18 81,34 82,56 ACCION INMEDIATA
19. Comprension de las neces¥dades esp,e:C}ﬁcas de los socios por parte de £19 86,85 01,25 ACCION INMEDIATA
los empleados de las Cooperativas de Crédito y Ahorro.

Total General 83,95 88,75 ACCION INMEDIATA

Elaborado por la autora
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Para mejorar la calidad del servicio de acuerdo a la clasificacién de las acciones

realizadas, se presentan a continuacion las acciones que las Cooperativas de Ahorro y

Crédito del segmento 4 deben seguir.

La propuesta del plan de accion en el segmento 4de las cooperativas de ahorro y crédito

del Azuay, se realiza teniendo en cuenta las variables fuera de las zonas de tolerancia

y de satisfaccion, con el proposito de mejorar el servicio prestado a los socios de las

cooperativas (Ver Tabla 23).

Tabla 23: Acciones a seguir para la mejora de la calidad del servicio en las cooperativas del

segmento 4

Objetivo: Mejorar la calidad en el servicio prestado y con ello la percepcion

de los socios de las COAC’s respecto a la calidad que se ofrece.

Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4.

Estrategias Aumentar en un 30% las percepciones de los socios de las

responsables

Unidades Presidencia y Gerencia de las COAC’s del segmento 4.

Acciones Inmediatas

Entregables

1. Proporcionar informacion a través de folletos atractivos a

SUS SOCI0S.

Folletos

atractivos

2. Ofrecer cursos de capacitacion al front office en cuanto a
la atencion a los socios de tal forma que los empleados
comprendan la importancia de la calidad en los servicios,
solucionar los problemas de los socios y ademéas cumplir
con el horario de atencion expuestos para el socio.

Plan e Informe
de evaluacién
de la

capacitacion

3. Colocar rétulos del horario de atencion en todos los puntos

de atencion.

Informe de los
resultados de

la sefializacién

4. Reducir los tiempos de servicio a los socios, eliminando
los tiempos de interrupciones principalmente durante la

atencion.

Informe
trimestral de

tiempo de
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atencion  por

producto

Fomentar el sentido de pertenencia de los empleados,
teniendo en cuenta la rapidez en el servicio y la
disposicion para ayudar a cada socio y la comprension de
sus necesidades especificas. Fomentar el sentido de

pertenencia de los empleados, teniendo en cuenta la

Informes

semestrales de
los resultados
de medicion de

satisfaccion

rapidez en el servicio y la disposicion para ayudar a cada | del cliente
socio y la comprension de sus necesidades especificas.
Ofrecer cursos de capacitacion a todos los empleados, | Plan de

sobre el funcionamiento de las cooperativas, servicios que
se prestan y procedimientos que se realizan, donde
desarrollen ain méas sus capacidades y se especialicen
segun la rama y el cargo que desempefien en la

cooperativa.

capacitacion
en donde se
contemple un

curso por afo

Disefiar sistemas de calificacion a los implicados en la
atencion directa a los socios en funcion de servicio

ofrecido.

Sistema y
Reglamento de
Sistema de

Calificacién

Modificar el manual de funciones acerca del personal
directamente vinculado al servicio que se prestan a los
socios, donde se especifique que tienen que atender de
forma personalizada hasta que abandone el local, para
evitar que el socio sea remitido a otros trabajadores o

areas.

Manual de
funciones

modificado

Comunicacién efectiva a los socios y ofrecer el portafolio

de servicios, mediante dipticos o tripticos.

Informe anual
de resultado de
comunicacion

efectiva al

socio
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10. Modificar los horarios y dias de atencion a los socios de | Sefializacion
tal forma que se ajusten a sus necesidades. con horarios
modificados
11. Realizar encuestas de satisfaccion al socio una vez al afio. | Informe  de
evaluacion de
Encuestas
12. Realizar charlas y debates en las Cooperativas de Ahorro | Informes  de
y Crédito, enfatizando en la importancia de alcanzar altos | reuniones
estandares de calidad en el servicio. realizadas
13. Realizar y Ejecutar el Manual de Salud, Seguridad y | Manual de
Medio Ambiente (Instalaciones en buen estado, | Salud,
sefializacion, iluminacién, sonido entre otros). Seguridad vy
Medio
Ambiente
14. Disefiar y entregar un uniforme para todo el personal, que | Acta entrega
identifique a cada Cooperativa. recepcion  de
uniforme.
Manual de
imagen
corporativa
estandarizada
15. Realizar test de personalidad acerca de los rasgos de | Test de

personalidad en los concursos de mérito y oposicion de tal
forma que arroje resultados acerca de la seguridad que

transmiten a los demas, cortesia, y otras de interés para

personalidad.
Proceso de

contratacion

cada Cooperativas. adecuado
16. Utilizar medios escritos locales y medios digitales para | Programa
comunicar logros de las cooperativas de este segmento. publicitario
17. Implementar un buzén de sugerencias, donde los socios, | Buzén de

puedan expresar su opinion ante cualquier queja u
observacion que puedan tener del servicio de las

Cooperativas.

sugerencias
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Acciones a mediano plazo

18. Realizar una renovacion del equipamiento de la parte

operativa.

Informe de la
renovacion de
equipos y
muebles de la

parte operativa

19. Realizar el Codigo de Etica Institucional, en que se conste | Codigo de
la convivencia interna y la prioridad de atencion al socio. | ética

20. Realizar una distribucién de los encargados en la atencién | Informe de
al socio, que permita fomentar una atencién personalizada | atencion

a los mismos. personalizada
del socio.
Recursos
Concepto Descripcion
Bienes y servicios Recursos financieros necesarios para la

implementacién de las acciones propuestas.

Elaborado por la autora

A continuacidn, se muestra el cronograma del plan de accion para las Cooperativas de

Ahorro y Crédito del segmento 4, donde se evidencia el responsable los recursos que

se emplearan, el costo de cada accion entre otros elementos. El costo de

implementacion del plan de accion es de $ 91.750,00 USD.
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Tabla 24: Cronograma de cumplimiento de presupuesto operativo del segmento 4, para los proximos 3 afios.

Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 4

Acciones Cronograma Recursos Responsables .
. Objetivo a corto
Inmediatas y a Ao | Afo | Afo Presupuestos mediano olazo INDICADOR
mediano plazo. 1 2 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo y P

.1' Pro_poruonar Llegar al 60% de | No. de folletos con un
informacion a . . ) o

. Jefe Asistente la poblacidn socia | disefio nuevo entregados
través de folletos | x X X $ 3,500.00 . . .

: Comercial Comercial en las areas de / No. de folletos con un

atractivos a sus . ) o

. influencia disefio nuevo elaborados
sSocios.
2. Ofrecer
Cursos de
capacitacion al
front office en
cuanto a la
atencion a los
socios de tal forma )
que los empleados Capacitar al Personal de Areas
comprendan la Jefe de Asistente de menos 4 horas al | Operativas capacitado al
importancia de la | X X X $3,000.00 Talento Talento 80% de todo el | menos 4 horas / Total de
calidad en los Humano Humanos personal de las Personal Areas
Servicios, Areas Operativas Operativas
solucionar los
problemas de los
socios y ademas
cumplir con el
horario de
atencion expuestos
para el socio.
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 4

Acc_lones Cronograma Recursos Responsables Objetivo a corto
Inmediatas y a Afo | Afo | Afo Presupuestos mediano olazo INDICADOR
mediano plazo. 1 2 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo y P
Sefializar el 100%
3. Colocar
rotulos del horario . de Su_cursales y Total de Agencias
iy Jefe Asistente Agencias con los o
de atencion en| Xx X $ 700.00 Comercial Comercial horarios de sefializadas / Total de
todos los puntos de - Agencias
atencion atencion al
' publico
4, Reducir los
tiempos de
L Contar con
servicio a los Tareas que generan
. e procesos .
socios, eliminando . tiempos muertos
. Jefe Asistentes claramente .
los tiempos de| X X $500.00 . - . eliminadas / Tareas que
: . Comercial Comercial definidos para .
interrupciones cada actividad del generan tiempos
principalmente " . muertos detectadas.
Area Operativa
durante la
atencion.
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 4

Acc_lones Cronograma Recursos Responsables Objetivo a corto
Inmediatas y a Afo | Afo | Afo _ Presupuestos _ _ y mediano plazo INDICADOR
mediano plazo. 1 2 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo
5. Fomentar el
sentido de
pertenencia de los
empleados,
teniendo en cuenta Mejorar la Resultado obtenido de
la rapidez en el Jefes satisfaccion del | las encuestas posterior a
servicio y la| x X X $200.00 Gerente cliente (medido a cambios realizados /
; L Departamentales , .
disposicion  para traves de Resultado obtenido de
ayudar a cada encuestas) las encuestas base
socio y la
comprension  de
sus  necesidades
especificas.
6. Ofrecer
Cursos de
capacitacion a
todos los
empleados, sobre Capacitar al 90%
el funcionamiento Jefe de Asistente de de los empleados Total de empleados
de las | x X X $ 2,500.00 Talento Talento mediante capacitados/Total de
cooperativas, Humano Humanos capacitaciones in empleados
servicios que se house
prestan y
procedimientos
gue se realizan,
donde desarrollen
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 4

Acciones
Inmediatas y a
mediano plazo.

Cronograma

Recursos

Afo
1

Afo
2

Afo
3

Humanos

Fisicos

Presupuestos

Responsables

Primario

Apoyo

Objetivo a corto
y mediano plazo

INDICADOR

ain  mas  sus
capacidades y se
especialicen segln
la rama y el cargo
gue desempefien
en la cooperativa.

7. Disefiar
sistemas de
calificacion a los
implicados en la
atencion directa a
los socios en
funcién de servicio
ofrecido.

$ 1,000.00

Jefe

Comercial

Asistente

Administrativo

Evaluar la calidad
de atencion al
cliente

Porcentaje obtenido de
las encuestas 0 método
de evaluacion
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 4

Acciones
Inmediatas y a
mediano plazo.

Cronograma

Recursos

Afo
1

Afo
2

Afo
3

Responsables

Presupuestos

Humanos | Fisicos Primario

Apoyo

Objetivo a corto
y mediano plazo

INDICADOR

8. Modificar el
manual de
funciones acerca
del personal
directamente
vinculado al
servicio que se
presta a los socios,
donde se
especifique  que
tienen que atender
de forma
personalizada
hasta que
abandone el local,
para evitar que el
socio sea remitido
a otros
trabajadores 0
areas.

Jefe de
Talento
Humano

$300.00

Asistente de
Talento
Humanos, Jefes
Departamentales

Contar con un
Manual de
Funciones acorde
a la realidad
actual

Manual de Funciones

implementado
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 4

i ronogram Recur R nsabl .
Acc_lones Cronograma ecursos esponsables Objetivo a corto
Inmediatas y a Afo | Afo | Afo Presupuestos mediano olazo INDICADOR
mediano plazo. 1 2 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo y P
zfec'c(i:\?amunf:tcamlgz rPolﬁgg;gﬁd ﬁe eFem Ak [

; P g encuestas realizadas
socios y ofrecer el Jefe Personal llegue al 100% de osterior a la
portafolio de| x X X $2,500.00 . . nuestros socios posteri

- Comercial Operativo . comunicacién/Resultado
Servicios, que mantienen al :

. i obtenido de las
mediante dipticos menos una

. L encuestas base
o tripticos. operacion al mes
10. Modificar los hCS)rr;trail(r):gr;
horarios y dias de . No. de horarios

o atencion que o
atencion a los Jefes modificados / No. de

. X X X $ 250.00 Gerente generen el mayor ;
socios de tal forma Departamentales MDAacto SOcio horarios programados a
gue se ajusten a sus pacto S cambiar

. atendido/tiempo
necesidades. .
utilizado
11, Realizar Verlflpar el _|pd|ce
de satisfaccion de
encuestas de . X

X - Jefe Asistente los socios para Resultado de las
satisfaccion al X X X $1,500.00 . .

; Comercial Comercial contar con una encuestas
socio una vez al

~ base para planes
afio. L
de accion
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 4

Acc_lones Cronograma Recursos Responsables Objetivo a corto
Inmediatas y a Afo | Afo | Afo Presupuestos mediano olazo INDICADOR
mediano plazo. 1 2 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo y P
12. Realizar
charlas y debates
3 k= . Capacitar al 90%
CEREETATIEE OlF de los empleados
Ahorro y Crédito, Jefe Asistente de directpivos Total de empleados
enfatizando en la X X X $1,000.00 : Talento y aires capacitados/Total de
. . Comercial mediante
importancia de Humanos N . empleados
capacitaciones in
alcanzar altos
) house
estandares de
calidad en el
servicio.
13. Realizary
Ejecutar el
Manual de Salud, Cumplir con la
Seguridad y Comité de normativa de
Medio Ambiente Salud, Deledado del acuerdo a las Total de regulaciones
(Instalaciones en X X X $8,000.00 Seguridad y gaco regulaciones para adoptadas/Total de
: Comite . -

buen estado, Medio el segmento y regulaciones exigidas
sefializacion, Ambiente namero de
iluminacion, empleados
sonido entre
otros).
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 4

i ronogram Recur R nsabl .
Acciones Cronograma ecursos esponsables Obsjetivo a corto
Inmediatas y a Afo | Afo | Afo Presupuestos mediano olazo INDICADOR
mediano plazo. 1 2 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo y P
14. Disefary Generar una :
entregar un . buena imagen Tota_l i SOCI0S que
uniforme para Jefe de Asistente de corborativa. con identifican
P X X X $13,000.00 Talento Talento P ’ positivamente la imagen
todo el personal, al menos el 70% SR
. e Humano Humanos - institucional / total de
gue identifique a de aceptacion de .
. . socios encuestados
cada Cooperativa. los socios
15. Realizar test
de personalidad
acerca de los
rasgos de
DO Contar con un No. De personas que
los concursos de .

- s proceso de han salido de sus
mérito y oposicién fed . q ., de trabaio af
de tal forma que Jefe de Asistente de contratacion puestos de trabajo afio

. X X X $600.00 Talento Talento adecuado que actual / No. De personas
arroje resultados L X
Humano Humanos disminuya el que han salido de sus

acerca de la oy . S

; indice de rotacion puesto de trabajo afio
seguridad que

. al personal base

transmiten a los
demas, cortesia, y
otras de interés
para cada
Cooperativas.
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 4

Acc_lones Cronograma Recursos Responsables Objetivo a corto
Inmediatas y a Afo | Afo | Afo _ Presupuestos _ _ y mediano plazo INDICADOR
mediano plazo. 1 2 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo
16. Utilizar
medios escritos Contar con un
locales y medios mayor alcance No. De socios que
digitales para x x X $ 12.000.00 Jefe Asistente para promocion y conocen nuestros
comunicar logros R Comercial Comercial publicidad al productos/Total de
de las utilizar medios socios
cooperativas de masivos
este segmento.
17. Implementar
un buzon de
sugerencias,
donde los socios, Contar con una
puedan expresar Asi base de Total de quejas
su opinién ante X X X $800.00 Gerente glgtente_ informacion para procesadas/Total de
. X administrativo ‘
cualquier queja u futuros planes de guejas receptadas
observacion que accion
puedan tener del
servicio de las
Cooperativas.
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 4

Acc_lones Cronograma Recursos Responsables Objetivo a corto
Inmediatas y a Afo | Afo | Afo _ Presupuestos _ _ y mediano plazo INDICADOR
mediano plazo. 1 2 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo
18.  Realizar Contar con No. De requerimiento
una ren_ovaci_c')n Jefes equipos _ _de c_ambio 0
del equipamiento X X X $ 32,000.00 Gerente adecuados para | modificacion de equipos
de la parte DEPRIHITEEES una atencion / Total de equipos
p quip
operativa. efectiva renovados o cambiados
Contar con
19. Realizar el informacion
Codigo de Etica general dirigida a
Institucional, en los empleados,
que se conste la x " x $8,000.00 Gerente Jefes referente de los Cédigo de Etica
convivencia Departamentales valores
internay la institucionales y
prioridad de la importancia de
atencion al socio. la calidad en el
servicio.
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Cronograma de cumplimiento de presupuestos operativos del segmento 4

Acc_lones Cronograma Recursos Responsables Objetivo a corto
Inmediatas y a Afo | Afo | Afo Presupuestos mediano olazo INDICADOR
mediano plazo. 1 2 3 Humanos | Fisicos Primario Apoyo y P
20. Realizar una
distribucion de los Mavor lealtad
encargados en la yor | No. De socios por
b . . socio / . . :
atencion al socio, Jefe de Asistente de funcionario al funcionario periodo
gue permita X X $400.00 Talento Talento fomentar una actual / No. De socios
fomentar una Humano Humanos N por funcionario periodo
i relacion mas
atencion base
. personal.
personalizada a
los mismos.
Total $91,750.00
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3.3 Limitaciones
Las limitaciones que existen dentro del desarrollo de este estudio radican
principalmente en la resistencia al cambio que muestran los directivos y empleados de
las cooperativas relacionado con las propuestas de la investigacion, falta de planeacion
y organizacion de las cooperativas de ahorro y crédito o falta de conocimiento sobre

la importancia de la atencion al cliente dentro de este sector.

La ausencia de estudios anteriores en las cooperativas de la provincia del Azuay en
estos segmentos limita a obtener informacién del trabajo que tienen como tUnico
objetivo la satisfaccion de los socios, por lo que no se dispone con facilidad de toda la

informacion.

34 Ventajas y Potencialidades de la investigacion
En el desarrollo del trabajo, los avances que se han logrado gracias a la investigacion
cientifica, han sido muchos, puesto que a partir de la metodologia empleada del
método SERVQUAL para evaluar la calidad de los servicios en las Cooperativas de
Ahorro y Crédito del Segmento 3 y 4 del Azuay, ha permitido determinar los minimos
aceptados, las expectativas y por ultimo las percepciones de los socios acerca de la

calidad de los servicios prestados.

Ademas, le proporciona una herramienta a los Directivos y a la Alta Gerencia de las
cooperativas para realizar seguimientos periddicos que permitan comparar todos los
cambios tanto en las expectativas como en las percepciones, proporcionando una linea

de actuacion a seguir y facilitando la comparacion con otros competidores.

Las acciones propuestas a desarrollar, permiten eliminar las falencias existentes en la
satisfaccion de los socios de las cooperativas de los segmentos antes mencionados de

la provincia del Azuay.

Finalmente, permiten conocer mejor a los socios y evitar la miopia estratégica, es decir,
constituir procedimientos para detectar lo que resulta importante a los ojos del socio y

no solo desde el punto de vista de la organizacion.

3.5 Futuras Investigaciones
Se propone realizar nuevas investigaciones en cada cooperativa de la provincia
teniendo en cuenta la delimitacion de la presente investigacion, y dada la complejidad

del tema, las acciones propuestas no solucionan totalmente la calidad en los servicios
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de las cooperativas, por lo que el estudio de la calidad del servicio no se agota. Su
enfoque, analisis y aplicabilidad son ilimitados en la busqueda de la supervivencia y
excelencia de los servicios, incluso en otros sectores. Por tanto, algunas de las posibles

lineas de investigacion que surgiran a partir de la presente pueden ser:

* Investigaciones explicativas sobre las causas de las diferencias entre expectativas y
percepciones de los socios que reciben el servicio de las Cooperativas de Ahorro y

Crédito de la provincia del Azuay.

* Analisis de la calidad de los servicios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, que

involucre medicion y diagnoésticos, particularmente en cada una.

* Estudios de la calidad de los servicios en otros sectores de la provincia que tengan

relacion directa o indirecta con el cooperativismo.
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Conclusiones

Las cooperativas de los segmentos tres y cuatro de la provincia del Azuay son las
beneficiarias directas de los resultados obtenidos, es decir, organizaciones que posee
de cinco a veinte millones de dolares y de un millon hasta los cinco millones de dolares,
en sus activos respectivamente, de acuerdo a la clasificacion dada por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS). El presente estudio se
centr6 en estos dos segmentos, debido a que se encuentran en crecimiento, por ende,
pueden ir adoptando y mejorando practicas para ofrecer servicios con calidad, con la
colaboracion de personal capacitado y la posibilidad de destinar un presupuesto a este

fin, que no afecte a sus estados financieros.

La evaluacion de la calidad del servicio de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del
segmento 3 y 4 que se encuentran en la provincia del Azuay, permitio identificar los
puntos clave en los que se debe centrar la Alta Gerencia de cada una de ellas, con el
propoésito de mejorar la satisfaccion de los socios y por ende incrementar la demanda

de servicios ofertados.

El modelo SERVQUAL se constituyd como una herramienta valida que permitio
determinar la percepcion que los socios tienen de las organizaciones financieras en las
que transaccionan u obtienen servicios, ayudando a generar un mapa de los aspectos
importantes que elevan su satisfaccion, estableciéndose como la base para la toma de
acciones inmediatas de mejora y/o correccidon, segun proceda. Por otro lado, permite
interiorizar en los directivos y funcionarios de las Cooperativas la trascendencia de la
calidad en la prestacion de servicios, como una manera de ser mas competitivos al
encontrarse en un mercado con un alto numero de oferentes de productos similares,

sustitutos y complementarios.

Se concluyo6 ademas que el promedio global de la percepcion del servicio al socio para
las COAC'’s de los segmentos 3 y 4 se concentran en 5.60 y 4.96, respectivamente, de
un méaximo de 7 puntos, indicando que estos valores no superan las expectativas
establecidas de 6.18 y 5.28 puntos, obtenidas de los resultados del trabajo de campo
de la presente investigacion; en funcion de estos datos, se propusieron medidas de

corto y mediano cumplimiento.
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La metodologia empleada permiti6 identificar los puntos fuertes en la prestacion del
servicio de las Cooperativas de Crédito y Ahorro de los segmentos 3 y 4 del Azuay, y,
las variables a mejorar, como base para un plan de mejoramiento a través del modelo
SERVQUAL para elevar la calidad en el servicio prestado y con ello la percepcion

positiva de los socios hacia las COAC's.

Se definié un plan de accion que se enfocd en eliminar las deficiencias detectadas en
cuanto a la calidad del servicio que ofrecen las Cooperativas de Ahorro y Crédito del
segmento 3 y 4 del Azuay, en el que se presupuestd $ 42,280.00 y $ 91,750.00
respectivamente, siendo necesario para el segmento 3 un desembolso de la mayoria de
este monto en el primer afio, mientras que para las cooperativas del segmento 4, se
prorrateara en dos afios, $ 51,350.00 en el primero y la diferencia para el segundo,

establecido este periodo acorde a las acciones de mediano plazo.

Los materiales y métodos utilizados en la investigacion fueron adecuados ya que de
manera sistematica permitieron alcanzar los objetivos planteados, generando datos
importantes que van a aportar a las cooperativas participantes en la investigacion para

la presente tesis.

El Consejo de Administracidon aprueba las politicas, manuales y reglamentos, y, traza
las directrices que seran ejecutadas por los Gerentes Generales; el Consejo de
Vigilancia, se encarga de velar por el cumplimiento de la normativa interna y por las
leyes general. En el desarrollo de este documento, se involucrd a los miembros de los
mencionados Consejos y se planteo la idea de calidad en el servicio, procurando que
involucren tanto en la elaboracion como en el control de la normativa este aspecto tan

relevante.
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Recomendaciones

La evaluacion de la calidad de los servicios en las cooperativas de Ahorro y Crédito
de los segmentos 3 y 4 de la provincia del Azuay, nos permite recomendar la
implementacién de catorce acciones en el primer segmento, y el segmento cuatro,
veinte, con el proposito de mejorar la calidad del servicio percibido por los socios,

dichas acciones deberan ser incorporadas al Plan Operativo Anual de cada estructura.

Se presentara a los Directivos y a la Alta Gerencia de las Cooperativas de los
segmentos tres y cuatro de la provincia del Azuay, para la aprobacién e
implementacion inmediata, la metodologia propuesta para la evaluacion de la Calidad
del Servicio, con el propdsito de incrementar la fidelizacion y captacion de nuevos
asociados que sin duda fortalecerdn el sistema financiero popular y solidario en el

Austro del pais.

Se procurara sistematizar una evaluacion de la calidad del servicio, adecuando las
variables de acuerdo a las especificidades de cada Cooperativa, contrastando los
resultados que se obtengan en las investigaciones con las demas cooperativas de la
provincia, y, al interior de cada organizacion se realizard evaluaciones periddicas con
la misma herramienta propuesta para analizar los resultados y saber que los esfuerzos
planteados son positivos, se mantienen o no dan resultados, en este ultimo evento,

replantearse las acciones a tomar.

Se recomienda la realizacion de cambios en la administracion con el fin de incorporar
la calidad en los servicios, como eje en el desarrollo de los procesos, para que sirvan
como un medio para cumplir con los objetivos institucionales sin perder los principios
universales del cooperativismo que son: adhesion libre y voluntaria, gestion
democratica de los socios, participacion econdémica de los asociados, autonomia e
independencia, educacion, capacitacion e informacion, cooperacion entre

cooperativas, e interés por la comunidad.
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Se emite la sugerencia a los Directivos y la Alta Gerencias de considerar un
presupuesto que vaya enfocado a implementar paulatinamente la calidad en el servicio,
a sabiendas que esto generara costos en la implementacion de metodologias, manuales,

procesos, capacitacion a empleados y directivos, entre otros.

Se recomienda adecuar los espacios y horarios de atencion, conforme los
requerimientos mayoritarios de los socios y el presupuesto con el que se cuente. Es
importante considerar la imagen institucional como un pilar fundamental de la
satisfaccion de los socios, puesto que se concuerda con el adagio popular “todo entra
por los ojos”, por lo tanto, es necesario mantener inmaculados los espacios, v,

adecuadamente presentados a los colaboradores de las instituciones.

Considerar los temas de capacitacion direccionados a empleados, funcionarios y
directivos como una inversidon mas no como un gasto, puesto que seran ellos quienes
desempefien y ejecuten todo lo que se adecué e implemente en lo que a calidad en el

servicio se refiere.

Considerar al personal, funcionarios y directivos como el principal elemento en la
consecucion de los objetivos institucionales, procurar reuniones grupales que
fomenten la apropiacion de las metas y generacion de estrategias para conseguirlas,
debido a que son ellos los que a diario pueden recoger percepciones, opiniones €

incluso criticas de los socios.

Finalmente se recomienda a las organizaciones que se asocien a érganos de integracion
de la zona, para el caso especifico del Austro existen dos opciones: La Red de
Estructuras Financieras locales del Austro (REFLA), o la Unidon de Cooperativas de
Ahorro y Crédito del Sur (UCACSUR), ya que al identificarse dentro de uno de los
cinco segmentos de clasificacion otorgada por la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, los problemas individuales, se convierten en temas comunes,
razon por la cual, se minimizarian los costos para la consecucion de los objetivos y

problematica planteadas en este estudio.
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Anexos

Anexo 1: Principales tematicas abordadas durante las sesiones de entrevistas a profundidad a
los directivos de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de los segmentos 3 y 4 del Azuay.

Objetivo: Obtener criterios sobre la percepcion que tiene la direccion sobre la

calidad del servicio al cliente en la Cooperativa a la que pertenece.

1. Principales satisfacciones e insatisfacciones en cuanto a la calidad del servicio

en la cooperativa a la que pertenece.
2. Desarrollo de las actividades en las diferentes areas o departamentos de trabajo.
3. Clientes insatisfechos.
4. Principales quejas y sugerencias de los socios.
5. Desarrollo de las habilidades de los subordinados.
6. Satisfaccion por la remuneracion material de los trabajadores.

7. Aspectos considerados como negativos dentro de la empresa.

73



Anexo 2: Cuestionario SERVIQUAL
Elaborado a partir de Fraile (2014)

Lea con atencidon mientras realice el cuestionario

e Este cuestionario es anénimo, por lo que no es necesario su identificacion

e Las respuestas se analizan como respuestas en grupo y no como respuestas

individuales

Datos generales del encuestado. Marque sobre la linea la alternativa que le corresponde
1- Sexo

a. Femenino

b. Masculino

2- Edad
a. entre 18 y 30 afios
b. entre 31 y 40 afios
C. entre 41 y 50 afios
d. Mayores 50

3- Nivel de educacion
a. Con educacion basica incompleta
b. Con educacion basica completa
c. Con educacion media incompleta
d. Con educacion media completa
e. Otras

4- Estado Civil
a. Casado(a)
b. Soltero(a)
€. Viudo(a)

A continuacion, se pretende medir diferentes aspectos a los que usted debe de
responder marcando con una “X” un nimero entre el 1 y el 7, siendo 1 para una
expectativa, el minimo aceptado o percepcion por usted muy baja del servicio en
cuestion y hasta el nimero 7 para una expectativa, minimo aceptado o percepcion muy

elevada del mismo servicio.
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En la primera columna del cuestionario referente a las expectativas de una cooperativa

excelente, ideal. En la segunda columna se refiere al minimo que usted espera recibir

para sentirse conforme con el servicio. Considerando esto usted calificard con la nota

que merezca debe tener cada caso. S6lo marque con una X sobre ella. En la Tercera

columna evalue el servicio prestado por la cooperativa a la que pertenece, segun la

percepcion que usted tuvo luego de recibir el servicio.

. Minimo .
Expectativa Percepcion
Preguntas Aceptado
112)3]4 6|71]2|3|4]|5|6|7Q1]2|3|4|5]|6]7
Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y

materiales de comunicacion.

1. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted estd asociado deberia contar con un
equipamiento de aspecto moderno.

2. Las instalaciones fisicas de La Cooperativa de
Ahorro y Crédito a la que usted esta asociado
deberian ser visualmente atractivas.

3. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado deberian

tener buena presencia.

Fiabilidad o presentacion el servicio: Habilid
forma fiable y cuidadosa, tales como: eficiencia, e

ad para

ejecutar el Servici
ficacia, efectividad

, repet

0 Prometido de
icionyp

roblemas.

4. Cuando la Cooperativa de Ahorro y Crédito a
la que usted esté asociado promete hacer algo en
una fecha determinada, lo deberia cumplir.

5. Cuando tiene un problema, la Cooperativa de
Ahorro y Crédito a la que usted esta asociado
deberia mostrar un interés sincero por
solucionarlo.

6. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted esta asociado deberia llevar a cabo el
servicio bien a la primera.

7. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted esta asociado deberia llevar a cabo sus
servicios en el momento que promete que va a
hacerlo.

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de los e

proporcionar el servicio

pleados

para

ayu

dar al

clientey

8. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted esta asociado le deberian
comunicar con exactitud cuando se llevarian a
cabo los servicios.
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Preguntas

Expectativa

Minimo
Aceptado

Percepcion

112

3

45

6|7

112|3|4]5]|¢6

112|3|4]|5]|6]7

9. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted esta asociado le deberian
proporcionar un servicio rapido.

10. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro
y Credito a la que usted esta asociado siempre
deberia estar dispuestos a ayudarle.

11. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito a la que usted estd asociado nunca
deberian estar demasiado ocupados para
responder a sus preguntas.

Seguridad: conocimiento y atencion mostrados
inspirar credibilidad y confianza.

empleados y sus ha

bilidades para

12. El comportamiento de los empleados de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted
deberian estar asociado le inspira confianza.

13. Se deberian sentir seguro con sus
transacciones en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted esta asociado.

14. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito a la que usted esta asociado deberian
ser corteses con usted.

15. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito a la que usted esta asociado deberian
tener los conocimientos necesarios para
contestar a sus preguntas.

Empatia: Atencién individualizada que ofrecen los e

m

plea

dos

a sus clientes.

16. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted estd asociado le deberian proporcionar
atencion individualizada.

17. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted estd asociado deberian tener unos horarios
de apertura o atencién adecuados para todos sus
SOCI0S.

18. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted esta asociado se deberian interesar por
actuar del modo més conveniente para usted.

19. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito a la que usted estad asociado deberian
comprender sus necesidades especificas.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

76




Anexo 3: Resumen de los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta en el Segmento 3

de la provincia del Azuay

Dimensiones Expectativas Minimo | Percepcion | Porcentaje | Porcentaje
aceptado es P/E P/M
Resumen. Tangibles 6,18 5,46 5,6 90,61 102,56
T1 6,18 5,58 5,59 90,45 100,18
T2 6,17 5,2 5,59 90,6 107,5
13 6,18 5,59 5,62 90,94 100,54
Resumen Fiabilidad 6,31 4,77 4,62 73,22 96,86
F4 6,59 4,96 4,39 66,62 88,51
F5 6,21 4,45 4,39 70,69 98,65
F6 6,22 5,22 5,19 83,44 99,43
F7 6,22 4,46 4,49 72,19 100,67
R. Cap. de Resp. 6,29 4,49 4,89 71,74 108,91
c8 6,21 4,49 4,47 71,98 99,55
c9 6,59 4,49 4,36 66,16 97,1
C10 6,2 4,47 5,59 90,16 125,06
c11 6,17 4,49 5,15 83,47 114,7
Seguridad 6,47 573 4,49 69,4 78,36
S12 6,6 5,73 4,52 68,48 78,88
S13 6,61 5,76 4,55 68,84 78,99
S14 6,55 5,74 4,49 68,55 78,22
S15 6,12 5,69 4,42 72,22 77,68
Empatia 5,98 5,17 4,74 79,26 91,68
El6 5,74 5,28 5,8 101,05 109,85
E17 6,19 5,27 4,48 72,37 85,01
E18 6,17 5,25 4,35 70,5 82,86
E19 5,8 4,89 4,35 75 88,96
Total General 6,25 511 4,83 77,28 94,52
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Anexo 4: Resumen de los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta en el Segmento 4
de la provincia del Azuay

Dimensiones Expectativas Minimo Percepciones Porcentaje | Porcentaje

aceptado P/E P/M

Resumen. Tangibles 5,28 5,06 4,96 93,94 98,02
T1 5,25 5,04 5,47 104,19 108,53

T2 5,29 4,87 4,64 87,71 95,28

T3 53 5,28 4,75 89,62 89,96
Resumen Fiabilidad 6,13 5,68 4,69 76,51 82,57
F4 6,13 5,56 4,71 76,84 84,71

F5 6,15 5,59 4,72 76,75 84,44

F6 6,12 5,99 4,64 75,82 77,46

F7 6,13 5,59 4,71 76,84 84,26

R. Cap. de Resp. 6,12 5,63 4,81 78,59 85,44
c8 6,14 5,54 4,66 75,9 84,12

c9 6,12 5,53 4,75 77,61 85,9

c10 6,15 5,97 4,72 76,75 79,06

c11 6,08 5,49 511 84,05 93,08
Seguridad 6,06 5,89 5,33 87,95 90,49

s12 6,17 5,91 5,2 84,28 87,99
S13 5,74 5,81 5,83 101,57 100,34

S14 6,17 5,91 5,24 84,93 88,66

S15 6,16 5,95 5,05 81,98 84,87

Empatia 5,83 5,58 5,05 86,62 90,5

E16 5,66 5,58 5,82 102,83 104,3

E17 6,13 5,59 4,73 77,16 84,62

E18 6,11 6,02 4,97 81,34 82,56

E19 54 5,14 4,69 86,85 91,25
Promedio ponderado 5,92 5,6 4,97 83,95 88,75
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Anexo 5.- Ejemplificacion de las encuestas realizadas

L4

Saludo, este presente trabajo es para realizar una evaluacién de la calidad de los servicios en las cooperativas

de Ahorro y Crédito del segmento 3 y 4 del Azuay, mi nombre es Martha Cobos.

Preguntas

Expectativa

Minimo
Aceptado

Percepcion

T

LT

de comunicacién.

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales

1. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted
estd asociado deberia contar con un equipamiento d
aspecto moderno. :

2. Las instalaciones fisicas de La Cooperativa de
Ahorro y Crédito a la que usted estd asociado
deberian ser visualmente atractivas.

3. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado deberian tener
buena presencia.

/

Fiabilidad o presentacion el servicio: Habilidad para

ejecutar el Servicio Prometido de forma
fiable y cuidadosa, tales como: eficiencia, eficacia, efectividad, repetici6

n y problemas.

4. Cuando la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la
que usted estd asociado promete hacer algo en una
fecha determinada, lo deberia cumplir.

5. Cuando tiene un problema, la Cooperativa de
Ahorro y Crédito a la que usted estd asociado
deberia mostrar un interés sincero por solucionarlo.

6: La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted
estd asociado deberia llevar a cabo el servicio bien a
la primera.

7. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted
estd asociado deberia llevar a cabo sus servicios en
el momento que promete que va a hacerlo.

Capacidad de respuesta: disposicién y voluntad de los
‘proporcionar el servicio

empleados para

ayudar al cliente y

8. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito-a la que usted estd asociado le deberian
comunicar con exactitud cuando se llevarian a cabo
los servicios.

9. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado le deberian
proporcionar un servicio rdpido.
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Expectativa Miuiae
Preguntas Aceptado

t2f3fa)s|e|7h1|2]|3|a]s|e]|7)1|2]|3|4]|s5]6]7

Percepcion

10. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted esta asociado siempre deberia / . 1
estar dispuestos a ayudarle.

11. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted est4 asociado nunca deberian 7 /
estar demasiado ocupados para responder a sus
preguntas.

Seguridad: conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

12. El comportamiento de los empleados de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted
deberfan estar asociado le inspira confianza.

13. Se deberian sentir seguro con sus transacciones
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted /
estd asociado.

14. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado deberian ser (
corteses con usted.

15. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado deberian tener 7
los conocimientos necesarios para contestar a sus
preguntas.

Empatia: Atenci6n individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes.

16. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted estd asociado le deberian proporcionar P / /]
atencién individualizada.

17. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted estd asociado deberfan tener unos horarios de
apertura o atencién adecuados para todos sus socios.

18. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted estd asociado se deberian interesar por actuar /
del modo més conveniente para usted.

19. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado deberian
comprender sus necesidades especificas.

GRACIAS POR SU COLABORACION



Saludo, este presente trabajo es para realizar una evaluacién de la calidad de los servicios en las cooperativas

de Ahorro y Crédito del segmento 3 y 4 del Azuay, mi nombre es Martha Cobos.

Minimo
Expectativa
Preguntas P Aceptado

T R T

Percepcion

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales
de comunicacién.

1. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted
estd asociado deberia contar con un equipamiento de

p
aspecto moderno. ¥ A

2. Las instalaciones fisicas de La Cooperativa de

Ahorro y Crédito a la que usted estd asociado

deberian ser visualmente atractivas. . A x

3. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado deberian tener
buena presencia. W has j

Fiabilidad o presentacion el servicio: Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma
fiable y cuidadosa, tales como: eficiencia, eficacia, efectividad, repeticién y problemas.

4. Cuando la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la
que usted estd asociado promete hacer algo en una
fecha determinada, lo deberia cumplir. X X i

5. Cuando tiene un problema, la Cooperativa de
Ahorro y Crédito a la que usted estd asociado

deberia mostrar un interés sincero por solucionarlo. ¥ A 1
6. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted

estd asociado deberia llevar a cabo el servicio bien a ‘ ¥ X
la primera. '

7. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted

estd asociado deberia llevar a cabo sus servicios en N

el momento que promete que va a hacerlo. A

Capacidad de respuesta: disposici6n y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y
roporcionar el servicio :

8. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito~ a la que usted estd asociado le deberian
comunicar con exactitud cuando se llevarian a cabo W A X
los servicios.

9. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado le deberian
proporcionar un servicio rapido.
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Expectativa Minimo

Percepcion
Preguntas Aceptado p

1234|5671 |2]|3|4|S5]|6|7Q1]2]|3]|4]|5]¢6

10. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado siempre deberia
estar dispuestos a ayudarle. “ X

11. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado nunca deberian
estar demasiado ocupados para responder a sus
preguntas.

Seguridad: conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

12. El comportamiento de los empleados de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted
deberian estar asociado le inspira confianza. b \d

13. Se deberian sentir seguro con sus transacciones
en !a Coqperativa de Ahorro y Crédito a la que usted x| 4
estd asociado.

14. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado deberian ser

corteses con usted. g X
15. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted esta asociado deberian tener
los conocimientos necesarios para contestar a sus o N

preguntas.

Empatia: Atencién individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes.

16. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted estd asociado le deberian proporcionar
atencién individualizada.

17. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted estd asociado deberian tener unos horarios de
apertura o atencién adecuados para todos sus socios.

18. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted estd asociado se deberian interesar por actuar
del modo més conveniente para usted.

19. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado deberian
comprender sus necesidades especificas. A e

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Saludo, este presente trabajo es para realizar una evaluacién de la calidad de los servicios en las cooperativas

de Ahorro y Crédito del segmento 3 y 4 del Azuay, mi nombre es Martha Cobos.

Minimo
Aceptado
Il2I3,4'5|5I7 llz|3_|4|s|5|7 1,2[3'4]516 7
Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales
de comunicacién. :

Expectativa Percepcién

Preguntas

1. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted
estd asociado deberia contar con un equipamiento de P 13 i
aspecto moderno.

2. Las instalaciones fisicas de La Cooperativa de

Ahorro y Crédito a la que usted estd asociado & o ™
deberian ser visualmente atractivas.
3. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y * x

Crédito a la que usted estd asociado deberian tener
buena presencia.

Fiabilidad o presentacién el servicio: Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma
fiable y cuidadosa, tales como: eficiencia, eficacia, efectividad, repetici6n y problemas.

4. Cuando la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la
que usted estd asociado promete hacer algo en una i X %
fecha determinada, lo deberia cumplir.

5. Cuando tiene un problema, la Cooperativa de N
Ahorro y Crédito a la que usted estd asociado ke i
deberia mostrar un interés sincero por solucionarlo.

6. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted
estd asociado deberia llevar a cabo el servicio bien a ﬂ Y i
la primera.

7. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted
estd asociado deberia llevar a cabo sus servicios en v wa e
el momento que promete que va a hacerlo.

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y
roporcionar el servicio :

8. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito-a 1a que usted estd asociado le deberian N

comunicar con exactitud cuindo se llevarian a cabo

los servicios.

9. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado le deberian N
Proporcionar un servicio rapido.




Expectativa Minimo

Percepcion
Preguntas Aceptado 3

123 4|S|6)7f1|2|3|4|5]|6]|7Q1]|2|3]|4]|5]6

10. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado siempre deberia
estar dispuestos a ayudarle.

[ b A

11. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado nunca deberian Rt sl N
estar demasiado ocupados para responder a sus
reguntas.

Seguridad: conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

12. El comportamiento de los empleados de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted " o X
deberian estar asociado le inspira confianza.

13. Se deberian sentir seguro con sus transacciones
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que usted [« W X
estd asociado.

14. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado deberian ser o | I e
corteses con usted.

15. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado deberian tener " v o
los conocimientos necesarios para contestar a sus

preguntas.

Empatia: Atenci6n individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes.

16. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
ustedues‘té. z.asociz'ido le deberian proporcionar v I |-
atencién individualizada.

17. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted estd asociado deberian tener unos horarios de fae Ly e
apertura o atencién adecuados para todos sus socios.

18. La Cooperativa de Ahorro y Crédito a la que
usted estd asociado se deberian interesar por actuar o
del modo mas conveniente para usted.

19. Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito a la que usted estd asociado deberian id o x|
comprender sus necesidades especificas.

GRACIAS POR SU COLABORACION






