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RESUMEN

En la actualidad debido al incremento de la competitividad de las instituciones financieras es
relevante conocer cuales son los factores que contribuyen a la calidad de servicio que prestan
cada una de las organizaciones, implementando diferentes estrategias. Es importante investigar
las diferencias entre las instituciones y establecer técnicas adecuadas en el proceso de calidad,
con la finalidad de asegurar su permanencia. El objetivo de la investigacion es evaluar la calidad de
servicio percibido por los socios, en las Cooperativas de Ahorro y Crédito, del segmento 4 de la ciudad
de Ambato, provincia de Tungurahua. La metodologia empleada en la investigacion es cuantitativa
destinada a recolectar datos e interpretarlos mediante el anlisis dentro del contexto en el que
se desarrolla, aplicando un disefio no experimental, se tomd una muestra intencional de 244
socios, los cuales fueron tomados en su entorno natural, como técnica de recoleccion de datos,
se aplico la encuesta del Modelo Servqual. Esta herramienta es utilizada para evaluar
exclusivamente la calidad de servicio. También esta constituida por 20 preguntas que contienen
cinco dimensiones, tomando en cuenta los siguientes factores, tangibilidad, fiabilidad,
sensibilidad, seguridad y empatia, los cuales estan integrados a la herramienta aplicada. Los
resultados obtenidos muestran una insatisfaccion con respecto a la dimension de seguridad, se
evidenci6 que existe una comparacion positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion al
cliente, de esta forma se evidencié la falta de dominio, conocimientos y habilidades por parte
de los empleados de las cooperativas de ahorro y crédito. Una vez conocidos los hallazgos
principales, se propone programas de capacitacion sobre la calidad de servicio, dirigidas al
personal de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, con la finalidad de crear ventajas
competitivas para las instituciones financieras.

Palabras clave: calidad, servicio, cliente, instituciones financieras, modelo servqual.
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ABSTRACT

Currently due to the increased competitiveness of financial institutions is relevant to know what
are the factors that contribute to the service quality that is provided by each of the organizations,
implementing different strategies. Besides, it is important to investigate the differences between
the institutions and establish appropriate techniques in the quality process in order to ensure
their solidity. The goal research is to evaluate the service quality which is perceived by the
members, into Savings and Credit Cooperatives, four segment in Ambato City, Tungurahua
Province. The methodology applied is quantitative to collect data and interpret it through
analysis within the context in which it is developed. An intentional sample of 244 partners was
taken applying a non-experimental design into natural environment. Servqual Model survey
was applied as a data collection technique. This tool is used to exclusively evaluate the service
quality. Also, it consists of 20 questions that contain five dimensions, taking into account the
following factors: tangibility, reliability, sensitivity, security and empathy, which are integrated
into the applied tool. The results showed dissatisfaction with respect to the security dimension,
it was evidenced that there is a positive comparison between the service quality and customer
satisfaction. In this way, the lack of mastery, knowledge and skills by employees of Credit
unions. Once the main findings are known, training programs on the service quality are
proposed. It is leaded to Savings and Credit Cooperatives’ staff, in order to create competitive
advantages for financial institutions.

Keywords: quality, service, client, financial institutions, Servqual Model
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2 EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 Justificacién

La presente investigacion tiene como propdsito principal determinar la percepcion vy
expectativas, de la calidad de servicio dentro de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del

segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua.

La factibilidad se enfoca en que, cuenta con las herramientas necesarias para llevar a cabo el
proyecto, ya que el equipo posee los conocimientos y recursos econdmicos necesarios, del
mismo modo existe la apertura por parte de las cooperativas de ahorro y crédito para ejecutar la
investigacion, adicionalmente el equipo dispone del tiempo suficiente el desarrollo de la

investigacion.

La relevancia se centra en conocer la calidad de servicio, desde el punto de vista de los clientes
de la cooperativa, como una via de comunicacion entre las dos partes, de esta forma podran

establecer un enlace directo de servicio.

El aporte técnico del proyecto de investigacion se centra en permitir profundizar la informacion
vinculada a la atencién al cliente, y desarrollar nuevos conocimientos en el area administrativa,
los beneficiarios directos corresponden a los trabajadores de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito del segmento 4, por otra parte, los indirectos hace referencia a los socios de las

instituciones financieras involucrados en la investigacion.

2.2 Planteamiento del problema

La calidad de servicio es considerada como uno de los factores importantes de las
organizaciones, la globalizacion ha llegado a dichas instituciones a ser mas competitivas con
diferentes estrategias, para asegurar la fidelizacién de sus socios. Sin embargo, hoy en dia
varias instituciones financieras no estan desarrollando toda la capacidad que pueden ofrecer a

Sus SOCios.

El nuevo milenio lleva consigo nuevos retos y cambios, la gran cantidad de competidores del
sector imposibilita la creacion de productos y/o servicios diferenciadores, los factores que

diferencian la calidad de servicio son rapidamente adoptadas por los competidores y



superados, es por ello que este tipo de instituciones deben priorizar el satisfacer las necesidades

de clientes, para cautivarlos y buscar asi su fidelizacion.

La calidad de servicio es el Unico factor que contribuye a la diferenciacion entre instituciones
financieras por lo tanto se debe optimizar estos elementos, ya que el cliente es el Unico juez y
evaluador de la calidad de servicio, cuyo criterio se debe considerar para garantizar la mejora

continua de los procesos administrativos.

El objetivo de toda institucion financiera es fidelizar a los clientes, que adquieran beneficios que
prestan cada una de estas instituciones. Al respecto Montalban (2017), sostiene:

En las cooperativas de ahorro y crédito existe una excesiva competencia en la prestacion
de servicios, ya que al realizar el primer contacto con el cliente se establece un vinculo con
la institucidn, el mismo que le permite realizar una pequefia evaluacion de la cooperativa,
en la que se registra diversos atributos reveladores de lainstitucion en las que varia segun
el servicio o producto que satisfagan las necesidades que el cliente quiere recibir. (p.58).

Se considera que la asistencia que prestan las instituciones financieras, es necesario el superar
las expectativas al momento de proporcionar sus servicios, ya que un cliente satisfecho sera la

mayor fortaleza con la que cuente la institucion.

Coca (2016) manifiesta que; “Las cooperativas a lo largo de la historia han sido consideradas
como un modo de produccion, en la actualidad son consideradas como un factor econémico que

contribuyendo al desarrollo del pais”. (p. 25).

2.3 Formulacién del problema o pregunta de investigacion

¢Qué factores incide en la calidad de servicio en las Cooperativas de Ahorro y Crédito

del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua?

2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo general

Evaluar la calidad de servicio percibido por los clientes, en las Cooperativas de Ahorro

y Crédito, de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua.



2.4.2 Objetivos especificos

Tabla 1: Operalizacion de los Objetivos Especificos

Objetivo especifico Actividades Cronograma Productos
Determinar los Sustentacion teorica Semana 1-4 Fundamentacion
factores que influyen | Elaboracion del marco tedrica.
en la calidad de tedrico.
servicio.

Identificar las Elaboraciéon del Semana 5-11 Instrumento adaptado
percepciones y instrumento.
expectativas de los Aplicacion del
clientes sobre la instrumento para
calidad de servicio
recibido.
Comparar los Anadlisis de resultados. | Semana 12-16 Informe final
resultados obtenidos Identificacion de los
de la seccion factores relevantes en
expectativas y cada institucion
percepciones. financiera considerada
en el estudio.
Analisis comparativo
de los resultados
obtenidos.
Elaboracion de
conclusiones.

3 Beneficiarios

Los beneficiarios directos corresponden a los empleados de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito del segmento 4 de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua, por otra parte, los

indirectos se hace referencia a los socios de cada una de las instituciones financieras.



4 FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICO

4.1 Antecedentes de la investigacion

Un primer trabajo corresponde a Mella & Bravo (2013) quien realiz6 el estudio sobre “Analisis
de los factores determinantes de la calidad percibida del servicio prestado por una cooperativa
de ahorro y crédito. El objeto de estudio es identificar los factores que determinan la calidad
percibida por los clientes jovenes. La muestra estudiada fue de 195 individuos, quienes eran
socios activos de la cooperativa. La técnica utilizada fue la aplicacion de una encuesta. Este
estudio demostr6é que los componentes mas influyentes en la calidad percibida son la imagen
corporativa y los aspectos humanos. La investigacion expuso la relevancia de la calidad de
servicio gque prestan las cooperativas de ahorro y crédito, como punto central para el estudio de

la investigacion de los componentes del servicio de atencién al cliente en las instituciones”.

Un segundo trabajo de Yépez & Cabrera (2016), lleva por titulo: “Diagnostico de la calidad de
servicio en la atencion al cliente. Se trata de un proyecto cuyo objetivo es medir la percepcion
de la calidad de servicio en los procesos administrativos por parte de los estudiantes, cuya
investigacion fue apoyada por un cuestionario de acuerdo al modelo SERVQUAL. La poblacion
de estudio de esta investigacion fue 347 estudiantes universitarios. Este estudio revelo que
existen importantes diferencias entre el nivel de percepciones y expectativas que el cliente tiene

sobre la calidad de servicio”.

Este trabajo es pertinente con la investigacion aqui planteada, ya que aborda de lleno el tema de
la investigacion siendo una fuente importante para la ejecucion y viabilidad del proyecto en

curso.

Un tercer trabajo es Castro (2017), lleva por titulo: “Implementacion del modelo SERVQUAL
para la mejora del servicio al cliente de la cooperativa de ahorro y crédito UTMACH. El objetivo
de estudio fue determinar el nivel de calidad del servicio que brinda la cooperativa de ahorro y
crédito, para la optimizacion de la atencion al cliente, cuyo modelo de aplicacion fue el
cuestionario SERVQUAL, el mismo que fue aplica a una poblacién de quince usuarios de la
institucion. Este tipo de estudio concluyo, que la importancia gque los clientes de la cooperativa
les dan a las dimensiones analizadas de obtiene resultados que, a las personas, las instalaciones

no le resultan tan atractivas y probablemente no cuenten con el material y equipo suficiente para



prestar el servicio. Este tipo de investigacion esta acorde con el tema a desarrollar ya que nos
permite tener un grado de conocimiento y otra percepcion de proyecto ya que demostrado

siempre se obtiene resultados positivos”.

Un cuarto estudio de Luna & Villalva (2018), se denomina: “La calidad de los servicios en la
cooperativa de ahorro y crédito a través del modelo SERVQUAL. ElI mismo que tiene como
objetivo diagnosticar un modelo de gestion de servicio que contribuya al incremento de la
calidad en el servicio para las cooperativas de ahorro y crédito. El tipo de metodologia que se
aplico fue el modelo SERVQUAL que tiene como finalidad medir la calidad del servicio dentro
de las organizaciones para conseguir un nivel de calidad elevado. La muestra utilizada fue de
trescientos cuarenta socios. Este estudio evidencié que fueron que los clientes buscan

entendidos y atendidos de la mejor manera y el mejoramiento de la perfeccion de los usuarios”.

Los resultados obtenidos mediante la aplicacion del modelo servqual permitié en esta
investigacion, analizar los factores relevantes para medir la satisfaccion del cliente, en donde
se pudo observar expectativas la empatia con 20.53%, esto quiere decir que los clientes buscan
ser entendidos y atendidos de la mejor manera. En cambio, en percepciones esta la seguridad y

los bienes tangibles con mayor valor, siendo del 20.51% en ambos casos.



4.2 Fundamentos Tedricos

4.2.1 Sistema financiero

Es el conjunto de instituciones financieras reguladas por la Superintendencia de Bancos y por
la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, a través del sistema financiero se
canalizan movimientos de dinero que realizan los ciudadanos, asi como los créditos que obtiene
personas, familias u organizaciones que requieren financiamiento, (Aguirre y Andrango, 2011),
de esta manera el sistema financiero contribuye al desarrollo del pais, fortaleciendo la inversién

productiva y el consumo responsable.

El sistema financiero contribuye al desarrollo econémico sostenible del pais, ya que cumple
multiples funciones, como el apoyar de una u otra forma para que se generen politicas

monetarias mas efectivas, de las cuales beneficien al crecimiento econémico de la poblacion.

4.2.1.1 Instituciones reguladoras del sistema financiero.

4.2.1.1.1 Banco Central del Ecuador.

Tiene como funcion establecer, controlar y aplicar las politicas crediticias del estado, asi como
también la atribucion de conocer, aprobar y evaluar la ejecucién de los presupuestos de las

instituciones financieras publicas como privadas

4.2.1.1.2 Superintendencia de Bancos.

Supervisa y contrala las operaciones que realizan las entidades que conforman el sistema
financiero, con el fin de precautelar el buen manejo de los recursos financiero de los
depositantes, asegurandose que cumplan las leyes, ademas, protege la informacién de los

usuarios para mantener confianza en el sistema financiero del pais.

4.2.1.1.3 Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

Es una entidad técnica de supervision y control de las organizaciones de la economia popular,
busca el desarrollo, estabilidad, solidez y correcto funcionamiento del sector econémico

popular y solidario.



4.2.2 Clasificacion de instituciones financieras.

Rueda (2016) afirma que;
En el Ecuador predomina un sistema de banca universal, en el que imperan los bancos

comerciales, las instituciones financieras privadas se clasifican en;

Figura 1: Clasificacion del Sistema Financiero

e

Bancos

- Sistema Sociedades

Financiero , Financieras
Publico . \
Sistema \

Financiero
Ecuatoriano

Fuente: Rueda 2016

Este tipo de instituciones financieras estan encargadas de la circulacion del flujo de efectivo,
cuya tarea principal es canalizar el dinero de sus clientes, para que dichos recursos apoyen al

desarrollo econdmico del pais.

En el Ecuador, en los ultimos afios las entidades financieras que han obtenido mayor aceptacion
en el mercado financiero, son las Cooperativas de Ahorro y Crédito debido que las COACs
tienen mayor aceptacion en las ciudades que se radican, ya que brindan un servicio con mayor
aceptacion, entre la poblacion que solicita una ayuda monetaria a este tipo de instituciones, para
llevar a cabo diversas actividades econémicas. Las cooperativas contribuyen ademas de la
generacion de una cultura ahorro y la capacidad en la eficaz utilizacion de créditos.



4.2.3. Cooperativas de Ahorroy Crédito (COACS).

Segln Garcia (2011) define cooperativas como:

“Una sociedad, cuyo objetivo social- econdmico es servir las necesidades financieras de sus
socios mediante el ejercicio de las actividades propias de este tipo de organizaciones, las
mismas que buscan el desarrollo local y territorial, fomentando las actividades productivas”.
(p-6)

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito, son entidades financieras conformadas por personas
naturales o juridicas, que prestan servicios y satisfacen las necesidades de sus socios. Las

COAC:s se clasifican segun la actividad; consumo, crédito y servicios.

4.2.4. Valoresy principios cooperativos.

Las cooperativas se rigen por los valores y principios universales del cooperativismo, los
mismos que deberan ser aplicados en las resoluciones de caracter general emitidas para el

sector, sus principios son:

e Membresias voluntaria y abierta.

e Control democratico de los miembros.

e Participacion economica de los miembros.
e Autonomia e independencia.

e Educacion, capacitacion e informacion.

e Cooperacion entre cooperativas.

e Interés por la comunidad.

Los principios y valores cuentan con en el respaldo de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, ya que esta institucién gubernamental, controla y vela por los intereses de

la persona que solicita este tipo de servicio.

4.2.5. Servicios y Productos.

Las COACs en el Ecuador, cumplen actividades financieras esenciales que aportan a la
economia de una localidad, la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2016), indica

las funciones que pueden realizar:
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e Brindar préstamos.

e Receptar depdsitos.

e Emitir tarjetas de pago.

e Realizar inversiones y transacciones de divisas.

e Emitir cuentas con obligaciones.

e Realizar transferencias de cobro.

e Creditos.
Todos los servicios y productos que ofrecen las Cooperativas de Ahorro y Crédito estaran a
disposicion de los clientes que solicitan algunos de estos productos, tomando en cuenta que

deberan cumplir con los parametros establecidos por cada una de estas instituciones financieras.

4.2.6. Segmentacion

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito son, segmentados en referencia a los dispuesto en el
articulo 14, numeral 35 del Codigo Organico Monetario, la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera expidié la resolucion No. 038-2015-F, en la que establecid la,
“Normativa para la segmentacion de las entidades del sector financiero popular y solidario”, en

lo que dispone;

Articulo 1. _ Las entidades del sector financiero popular y solidario de acuerdo al tipo y al

saldo de sus activos se ubicaran en los siguientes segmentos;

Articulo 2. _ Las entidades de los segmentos 3,4 y 5 definidas en el articulo anterior se
segmentaran adicionalmente al vinculo con sus territorios. Se entenderan que las entidades
referidas tienen vinculo territorial cuando coloquen al menos el 50% del recurso en los

territorios donde estos fueron captados.

Articulo 3. _ La ubicacién de las entidades del sector financiero popular y solidario en los
segmentos a los que corresponde se actualizara a partir del 1 de mayo de cada afio de acuerdo
al valor de activos reportados al Organismo de Control en los estados financieros.

En el articulo 447 del Codigo Monetario y Financiero se indica que las cooperativas se ubicaran

en los segmentos que la junta determine en la siguiente categorizacion.
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Tabla 2: Segmentacion de acuerdo con los activos.

Segmento Activos (USD)

Mayor a 80°000,000,00
Mayor a 20°000,000,00 hasta 80°000,000,00
Mayor a 5°000,000,00 hasta 20°000,000,00

Mayor a 1°000,000,00 hasta 5°000,000,00

Hasta 1°000,000,00, Cajas de Ahorro, Bancos Comunales y Cajas
Comunales

g B~ W N -

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

La tabla, muestra la categorizacion de 1 - 5, en la cual se considera los activos con los que
cuentan las Cooperativas de Ahorro y Crédito y los montos que deben cubrir para permanecer

o0 subir de categorizacion.

En base a la informacion emitida por los diferentes organismos de supervision, control y
evaluacion del sistema cooperativo del Ecuador, lo que se pretende con la presente
investigacion es realizar una evaluacion del sistema cooperativo financiero, agrupadas en el
segmento 4, considerando que en la actualidad estas entidades han demostrado una
sostenibilidad favorable que las podria convertir en una excelente fuente para financiar
cualquier tipo de proyectos, emprendimientos. Es por ello que se considera que la calidad en el

servicio, seria un factor determinante al momento de prestar sus servicios.

4.3 Servicio

Segun Duque y Jair (2005) definen como servicio:

Actividades, beneficios o satisfacciones que son ofrecidas en venta como tales o en conexion
con la venta de un producto (...). La palabra también aplica a varias actividades a través de
las cuales los vendedores atienden a las necesidades de sus clientes, como extension de

crédito, consulta, etc. Los servicios son considerados bienes econdmicos intangibles, (p.202)

Un servicio se define, como el trabajo o actividad que producen la satisfaccion a los clientes o
consumidores, ademas existen cuestiones basicas que se deben considerar al prestar un servicio
es el buen trato a sus clientes, satisfacer las necesidades de los mismos, brindar la posibilidad

de acoger tanto quejas como sugerencias.
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4.3.1 Caracteristicas de los servicios

Las caracteristicas llegan a facilitar la identificacion de elementos imprescindibles, que deben
ser tomados en cuenta para lograr ofrecer servicios que cumplan de la mejor manera las

expectativas del cliente en la organizacion.

Para Garcia (2016), manifiesta que el servicio se debe basar en cuatro fundamentos que son:

e “Intangibilidad. Por su naturaleza el servicio es de cierta manera incomprensible,
ya que no se puede percibir a través del tacto, olfato, u otro sentido. Y la Unica
dependencia que tiene es de la experiencia personal de los clientes, que es donde la
compafiia tiene la oportunidad de dar a conocer el valor agregado con el que cuenta.

e Inseparabilidad. EIl servicio siempre esta presente en la relacion cliente-
organizacion y a través del trato personal o factor humano como medio idoneo se
logra brindar un servicio de calidad.

e Heterogeneidad. Es el valor humano es el medio idéneo, la variabilidad que existe
el trato personal que reciben los clientes.

e Perecedero. Depende del contacto personal organizacion-cliente, en donde el
resultado es el valor agregado y no va hacer igual”. (p.387)

Este tipo de caracteristicas de servicio son propias de la organizacion en donde se presten
servicios y mantengan cualquier tipo de comunicacion o contacto con sus clientes, de la misma
manera dependera netamente de la empresa el empoderarse del servicio, dicho en otras palabras,

deberian mejorar el servicio.
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4.3.2 Clasificacion de los servicios

Para Hernandez (2002) los servicios se clasifican en:

Tabla 3: Clasificacion de los servicios

Servicios financieros: son aquellas instituciones cuya
actividad principal gira en tomo al sistema monetario y sus
variantes como pueden ser instituciones de crédito y
auxiliares, instituciones bancarias y monetarias, bolsas de

Servicios valores, aseguradoras, cooperativas, cajas.

Superiores Servicios empresariales: brindan como apoyo a las personas
morales y fisicas, siendo muy especializado, incluyéndose en
ellas, las consultorias, bufetes juridicos y/o contables,
informatica, publicidad, disefio gréfico. Es un sector
considerado de alta jerarquia.

Clasificacion de los servicios

Servicios de educacidn, salud y bienestar: tiene que ver con
los prestados a los consumidores directamente y donde quedan
incluidas escuelas, universidades, hospitales, etc.

Servicios de recreacion:

se incluyen los prestados por centros de recreacion, asi como

Servicios al hoteles, bares, restaurante, cines, teatros, etc.
Consumidor Servicios personales; se compones por estéticas, tintorerias,
etc.

Servicios de reparacion: constituyen un sector mas
especializado en cuanto a que no solo va dirigido a los
consumidores.

Otros

Fuente: Hernandez 2002

Se evidencia en la clasificacion que existe, dos tipos en la cual los servicios superiores acoge
a las instituciones financieras, tomando en cuenta que cuya actividad principal es el manejo

monetario, tomando de esta manera la relevancia al momento de prestar este tipo de servicio.

4.3.3 Elementos del servicio

Para fortalecer los procesos en la entrega de los servicios de calidad al cliente, varios autores
consideran que existen cinco aspectos que determinan la prestacion de servicios.
Segun Alvarez (2011), para poder ofrecer un servicio se debe tomar en cuenta cinco aspectos

importantes qué son;
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Figura 2: Elementos del servicio

Elementos
del
Servicio

Fuente: Alvarez 2012

Cortesia. _ recibir a sus clientes con una sonrisa y un saludo para hacerle sentir que es una
persona importante para la empresa.

Condiciones fisicas. _ representa la imagen misma de la empresa, ya que es el primer contacto
con el cliente se encuentra al momento que solicita la prestacion de los servicios, ya que el
cliente realiza una pequefia observacion sobre las instalaciones, la armonia del lugar del trabajo,
seguridad y espacios.

Comunicacion. _ es el aspecto mas importante de la empresa, ya que a través de ella se podra
comprender y entender de manera clara cuales son las necesidades de los clientes, es por ello
que todo el personal debe estar capacitado en todos los aspectos para poder brindar un buen
servicio y de esta manera estar en la capacidad de resolver cualquier duda o interrogante que
tengan los clientes.

Capacidad de respuesta. _ es la actitud positiva que permite al personal de la empresa a
atender de manera prioritaria y oportuna todos los requerimientos del cliente, cumpliendo todos
los estandares de calidad establecidos, con el fin de que el servicio entregado no tenga errores
ni equivocaciones que provoquen molestia en los clientes.

Compromiso, _ brindar un servicio de calidad, implica establecer un compromiso en base a la
relacion que se establece cliente- organizacion, considerando que cumplan con los estandares
de calidad.
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4.4 Cliente

El cliente es la persona que adquiere un bien o servicio para uso propio o ajeno a cambio de un
precio determinado por la empresa y aceptado socialmente, constituye el elemento fundamental
por y para el cual se crean productos en las empresas. (Bastos, 2006). Se ha generado un papel
importante al cliente siendo este una parte fundamental en el desarrollo y progreso de la

organizacion.

Es una parte esencial de la empresa, se debe responder a sus necesidades y asi mismo
satisfacerlas. Se debe recordar que un cliente satisfecho sera una ventaja competitiva para la

organizacion.

4.4.1 Tipos de cliente

Segun Bernal (2014), manifiesta que existen dos tipos de clientes que son; internos y externos

e “Clientes internos. _ es aquel que satisface sus necesidades personales, de
crecimiento, autoestima, ademéas son todos aquellos que mediante un proceso de
seleccidon y reclutamiento de personal que realizan las empresas, son elegidos y
contratado para desarrollar una labor especifica en su puesto designado ademas debe
definir muy bien sus funciones dentro de la organizacion, debe comprender creer y
vender la mision de todas las personas de la empresa.

e Clientes externos. _ son los potenciales compradores, constituyen no solo la fuente
de ingresos y por tanto la estabilidad econdmica, sino el eje mismo de trabajo. Es por
ello importante el satisfacer sus necesidades y un esfuerzo continuo de captar su
atencion y buscar su fidelizacion™. (p. 4)

Este tipo de criterios da a conocer la importancia del cliente externo, debido a que se debe
trabajar en la relacion organizacion- empleado, ya que el cliente externo permite planificar con
criterios y formular planes estratégicos de trabajo para cumplir con la misién y los objetivos
propuestos por la organizacion, ademas tener una buena relacién tanto con el cliente interno
como externo son responsable del crecimiento de la organizacién, por eso es importante resaltar

que los dos son iguales para la institucion.

Un buen servicio garantiza que las organizaciones surjan y tengan un desarrollo importante, si

se mantiene satisfecho al cliente externo la organizacion estard cumpliendo una de sus metas.



16

4.4.2 Clasificacion de los clientes.

Cada individuo es unico por definicion y por ello existen tantos tipos de clientes como personas.
De esta forma no se puede definir si existe un modelo o tipo cliente, sin embargo, se ha
identificado segun normas de comportamiento y rasgos comunes que implican sus necesidades,
deseos y actitudes

De esta manera se pueden establecer categorias de clientes mas informales que principalmente

atienden a factores de tipo psicolégico esta categoria es;

Figura 3: Clasificacion de los clientes

__Cliente practico: facil de convencer e
|influenciable.

|__Cliente innovador: le agrada las
|aduIaC|ones Y puede ser rencoroso.

Cliente considerado: es decidido,
_]compllcado suele ser irregular.

Cliente avido; distante, fria , caraceter
|seco, detesta perder el tiempo

|__Cliente seguro: tranquila, discreto,
|fiel, no admite errores.

__Cliente sentimental: tiene un caracter
lservicial y facil de comunica.

Clasificacion de los clientes

|__Cliente orgulloso: direco, poco brusco,
no le gusta perder el tiempo.

Fuente: Autoria propia

Se debe considerar que el comportamiento del cliente puede cambiar, por lo tanto, no se deben
determinar en dicha clasificacion, es por ello recomendable observar la evolucion para saber

reaccionar a tiempo y en las mejores condiciones.

4.4.3 Percepcion del cliente.

Segun Paz (2005), considera la percepcion del cliente como,

Un proceso mental por el cual se selecciona, organiza e interpreta la informacién, con el
propdsito de darle un significado, ademas hace referencia a la vision de la realidad que
una persona tienen, la cual varia en funcion de las circunstancias. La percepcion global
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del cliente es la valorizacion que se realiza con respecto a la organizacion, en
comparacion de la competencia. Los elementos que constituyen la percepcién se
clasifican en; tangibles e intangibles. (p.150)

La percepcion del cliente hace referencia a las opiniones que tienen las personas sobre la
organizacion, estas pueden ser generadas en base a las experiencias, es por ello que la autora
manifiesta que los factores que contribuyen a la percepcion, son tangibles que involucra el trato
personal, servicios recibidos o del producto ofrecido ademas de las instalaciones, los medios
técnicos y equipos con los que cuenta la empresa. En cuanto a los factores intangibles son los
aspectos como la fiabilidad, la capacidad de respuesta que tiene la organizacion, el prestigio de

la marca, nivel de compromiso entre otros.

4.4.4 Satisfaccién del cliente.

Guerra (2016), manifiesta que la satisfaccion del cliente es:

Es uno de los indicadores mas importantes de la calidad de un servicio, esto debido
a que las caracteristicas propias del producto, en conjunto con la relacion que se
establece entre percepciones y expectativas, son relativas a cada cliente en
particular, por lo tanto, existe métodos directos e indirectos que permiten obtener
la informacion necesaria, acerca del nivel de satisfaccion en relacidn con el servicio
prestado por la organizacion. (p.32)
La satisfaccion al cliente es la conformidad de la persona cuando percibe los servicios de la
organizacion, con respecto a lo citado por el autor los métodos directos se refiere al desarrollo
de un cuestionario, cuyo analisis contribuye a identificar las necesidad y expectativas de los
clientes, los método indirectos implica la evaluacion de la organizacion, mediante la aportacion
de los comentarios, sugerencias, reclamos, sistema de quejas, las mismas que se deben dar

solucion para mejorar la atencién al cliente.

45 Atencion al cliente

Segln Medina (2013) considera que la atencién al cliente es;

El conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al merado,
encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacer,
logrando de este modo cubrir sus expectativas, y, por tanto, crear o incrementar la

satisfaccion de los clientes. (p.9)
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La atencidn al cliente es de gran importancia para la organizacion ya que implica el primer
acercamiento que tienen los clientes con la institucion, es por ello que el personal debe estar
capacitado y apto para poder brindar un servicio de calidad, ademéas es la relacion

interpersonal amable y cordial.

En la actualidad debido a la competencia masiva que existe, la demanda de este tipo de
servicios se debe mantener una diferenciacion que contribuya a favor de la organizacion,
ademas, es importante considerar como una estrategia para que las organizaciones consigan

fidelizar a sus socios y clientes.

4.5.1 Objetivo de la atencidn al cliente

Se debe cumplir varios objetivos para que este tipo de servicios sea eficiente, a continuacion,

se mencionara algunos de ellos.

Segun Medina (2013) sostiene que,

La atencidn al cliente forma parte de la mercadotécnica intangible, ademas tiene como
objetivo el manejo de la satisfaccion a través de la produccion de percepciones
positivas del servicio, logrando asi un valor agregado a la organizacion. Asi mismo,
concierne al constante mejoramiento en el servicio al cliente, debido a que la cultura
en las organizaciones se debe ir modernizando conforme lo requiere el entorno, al
colocar en primer plano las necesidades del cliente que las necesidades de la propia
organizacion. (p.6)
En la atencion al cliente se debe tomar en cuenta los siguiente objetivos y metas:

e Cumplir las expectativas del cliente y despertar nuevas necesidades

e Reducir o eliminar al méaximo los defectos que se producen a lo largo de proceso.

e Dar respuesta inmediata a las soluciones de los clientes.

e Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a la excelencia.

La primera impresion cuenta, al momento de ofrecer el servicio, es decir causar percepciones
positivas hacia el cliente. Otro de los objetivos es satisfacer las necesidades del cliente

superando sus expectativas, para las organizaciones se considera como una estrategia.
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4.5.2 Principios de la Atencion al Cliente

Como principio de la atencién al cliente se establece que el cliente es el que valora la calidad
en la atencidn que recibe. Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la mejora. Toda
accion en la prestacion del servicio debe estar dirigida a lograr la satisfaccion en el cliente. “Ya
que esto garantiza la competitividad y permanencia de la organizacion en el mercado. Las
exigencias y expectativas del cliente guian la estrategia con respecto a la prestacion de servicios,
para ello la calidad en la atencidn al cliente debe basarse en politicas, normas y procedimientos

que abarguen a todo el personal que integra la organizacion” (Guerra, 2006, p.35).

453 Triangulo de la atencion al cliente

El cliente es el eje, en donde las empresas focalizan todos sus recursos, es por ello fundamental
la relacion entre el cliente y la organizacién ya que este tipo de estructuras constituye un

proceso, que obliga a la organizacion a incluir al cliente en la concepcion del negocio.

Una forma de visualizar a los protagonistas de la atencion al cliente es una apreciacion de un
triangulo de servicio, el mismo que considera la organizacion y el cliente como dos aspectos
intimamente vinculados, representada por la estrategia de servicio, el personal y los sistemas,

los cuales girar alrededor del cliente en una interaccion creativa. (Medina. 2013, p. 9)
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Figura 4: Triangulo del cliente.

Cliente

~ N

Personal

Sistemas

Fuente: Medina 2013

Cliente. El servicio brindado esta a su disposicion para satisfacer sus necesidades reales y de
esta manera satisfacer sus expectativas.

Estrategia. Es la guia para todos los aspectos de la prestacion del servicio, dicha estrategia
tiene que ser capaz de crear las condiciones que propicie que el cliente colabore y sea fuente
de incremento de la eficiencia.

Sistemas. Son todos los recursos empleados en la atencion al cliente, los sistemas estan
dirigidos al cliente para brindar un servicio de calidad y de esta manera cumplir con las
expectativas que tiene el cliente.

Personal. Las organizaciones deben contar con un personal calificado, que conozcan sobre la

organizacion, para de esta manera poder satisfacer las necesidades del cliente.

El tridngulo de la atencidn al cliente, toma como punto de partida al cliente y todos los demas
elementos que lo rodean estan en funcion del mismo e interacttan entre si, de tal manera que
su proceso es ciclico, es decir, el uno dependera del otro para satisfacer las necesidades del

cliente.
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Una buena atencion al cliente puede llegar a ser un elemento potencial para la venta de sus

servicios, estudios aseguran que los clientes son méas sensibles, es por eso que la atencion que

deben brindar es fundamental para lograr fidelizar al cliente que recibe el servicio.

Para Mejia (2009), considera que los elementos en la atencidn al cliente son;

Contacto cara a cara. Representa la primera herramienta de la atencién al cliente y
una de las estrategias mas fundamentales, ya que permite establecer un vinculo con
el usuario.

Relacién con el cliente. Es la amabilidad que se brinda al momento de prestar el
servicio, para que de esta manera establecer lazos de confianza.

Correspondencia. En un mundo tan globalizado, la correspondencia electrdnica ha
sido el medio mas efectivo de comunicacion, para poder dar diferentes aspectos con
los que cuentan los clientes, en la atencion al cliente la eficacia con que este tipo de
correspondencia sea contestada dara a conocer su eficiencia y eficacia de la
organizacion y de sus empleados.

Reclamos y cumplimientos. El dar el procedimiento necesario para este tipo de
inquietudes de los clientes, da a conocer las percepciones con los que cuentan los
socos, es por ello fundamental el escuchar y dar el adecuado tratamiento.
Instalaciones. Es uno de los elementos tangibles con el que cuenta la organizacion,
ya que en estas instalaciones se lleva a cabo las actividades de la empresa, dicha
instalacion debe contar una infraestructura segura y adecuada. (p. 42).

Estos elementos constituyen una estrategia para las organizaciones, ya que cada uno de estos

factores determinara la comunicacion, factibilidad, confianza, responsabilidad, con que la

organizacion cuenta para poder brindar un servicio de calidad.

45,5 Componentes basicos para brindar una buena atencion al cliente

Segun Figueroa (2014), considera que los componentes son;

Accesibilidad. Los clientes deben tener la posibilidad de contactar facilmente con la
organizacion-

Capacidad de respuesta. Dar un servicio eficiente sin tiempos muertos ni esperas
injustificadas.

Cortesia. Durante la prestacion de servicio, el personal debe ser atento, respetuosos
y amable con los clientes.

Credibilidad. El personal en contacto con el publico debe proyectar una imagen de
veracidad que elimine cualquier indicio de duda en los clientes.

Fiabilidad. Capacidad de ejecutar el servicio que prometen sin errores.

Seguridad. Brindar los conocimientos y la capacidad de los empleados para brindar
confianza y confidencial.

Profesionalidad. La prestacion de servicio debe ser realizada por personal
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debidamente calificado.
e Empatia. Brindar atencién individualizada y cuidadosa al cliente. (p.28)

Dichos componentes conforman la atencion al cliente, ya que brindar un buen servicio es
fundamental para la organizacion, de la misma manera los empleados deben estar
comprometidos con los objetivos de la empresa, logrando de esta manera cumplir con las metas

propuestas de la organizacion.

4.6 Calidad de servicio

La calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso de evaluacion donde el
consumidor compara sus expectativas frente a sus precepciones, es decir la mediacion de la
calidad se realiza mediante la diferencia del servicio que espera el cliente y el que recibe de la
organizacion. el cliente es una parte imprescindible, es por ello que la calidad en el servicio es
primordial sin importar tamafio, estructura o actividad a la que se dedica la organizacion o

empresa (Luna y Villalva, 2018).

4.6.1 Principios de la calidad de servicio.

Calidad de servicio se fundamenta en una serie de principios que deben ejercer todos los
miembros de la organizacion, ademas es necesario implementar los siguientes principios
Segin Alvarado (2017), afirma que para brindar un servicio de calidad es necesario
implementar los siguientes principios;

e Elcliente siempre tiene la razon. el cliente es el inico de juez de la calidad del servicio.

e Cumplir con lo prometido. la organizacion debe conocer lo que espera el cliente y la
real prestacién del servicio.

e Mejora continua. el consumo de servicio esta ligado a la produccidn, y se debe aspirar
a la excelencia.

e Los detalles son importantes. un cliente enfoca su atencién en lo que no funciona, es
por ello que se debe dar mas énfasis en los pequefios detalles.

e Costos de la no calidad. el costo es inversamente proporcional al buen desempefio de
procesos y actitudes.

e Lasonrisa. unasonrisa no cuenta nada, es por ello que el personal debe tener una actitud
positiva. (p.33)

Los empleados o funcionarios son uno de los principales elementos con los que cuentan las

organizaciones ya que el cliente se mantiene en constante comunicacion con los funcionarios
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de dichas organizaciones, es por ello que se considera primordial la aplicacion de los principios

que este autor focaliza, para poder asegurar asi la calidad del servicio.

4.6.2 Factores determinantes en la calidad de servicio.

Los servicios que prestan las organizaciones, cuentan con una ventaja propia, ya que dichas
organizaciones tienen identificados a sus clientes, cuya satisfaccion es el eje de la organizacion
ademas existen diferentes factores parciales de la calidad de tendencia, pueden llegar a

determinar la calidad global en la prestacion de los servicios

Nevado (2003), afirma que los factores son;
e Lainformacién debe ser comprensible.
e Accesibilidad al servicio.
e Estructura organizacional flexible, con capacidad de adaptarse al entorno.
e Evaluacion del servicio, que trate de buscar su mejora continua.
e Prestacion del servicio répida, segura y satisfactoria.
e Compromiso de calidad.
e Solvencia profesional del personal responsable.
e Motivacion y compromiso del personal.
o Fidelidad y confianza. (p.28)

4.6.3 Expectativas del cliente.

Las expectativas son las aspiraciones que suceda algo a favor del cliente hacia un determinado
resultado, ademas son posibilidades que anhelan que sucedan.
Segun Luna y Villalva (2018), consideran que las expectativas de los clientes se fundamentan

en cuatro etapas que son;
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Figura 5: Expectativas del cliente.

Promesas de
la
organizacion

Promesas
de la
competenica

Experiencias
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Expectativas |

Referencias
de amigos,
colegas

Fuente: Lunay Villalva 2018

Las expectativas conforman los deseos requeridos por parte de los clientes de las
organizaciones, ademas es el compromiso que tiene la organizacion, es cumplir con las

expectativas generadas ya sean esta por referencias, promesas o experiencias previas.

4.6.4 Modelos de evaluacion de la calidad de servicio.

La calidad en el servicio es considerada un tema de relevancia, debido a que es la forma en que
el cliente percibe la calidad y los medios que existen para satisfacer los puntos vitales para que

las organizaciones se mantengan en un mercado cada vez mas competitivo.

Torres y Vasquez (2015), afirman que los modelos que permiten evaluar la calidad de servicio

son:



25

e Gronroos (1984) Service Quality
Christian Gronroos, pionero de la escuela de gestion de servicio y del pensamiento, propone en
1984 un modelo que integra la calidad de servicio en funcion de tres componente: a) la calidad
técnica, referida al “que” representa al servicio recibido, b) la calidad funcional representa el
“como” el usuario recibe y experimenta el servicio por parte del personal de la organizacion; la
imagen corporativa, representa el resultado de como el usuario percibe la empresa a través del

servicio prestado

e SERVPERF (1921) Service Performance

Este modelo surge a raiz de las criticas realizadas por diversos autores al modelo servqual,
especificamente sobre su escala para medir las expectativas. Cronin y Taylor (1992), proponen
como modelo alternativo para evaluar la calidad de servicio basado exclusivamente en las
percepciones de los usuarios, dicha escala es similar a la del modelo servqual que consta de 22
items, ademés agregan que existen la tendencia de valorar como altas las expectativas, estos
autores desarrollan su escala con un considerable apoyo tedrico, ademas de su superioridad

psicométrica frente al modelo servqual.

e Modelo Jerarquico Multidimensional de Brandy y Cronin (2001)

Se basa en las percepciones de los usuarios sobre la calidad del servicio para la evaluacion del
desempefio, en multiples niveles y la final, los combinan para llegar a su percepcion global. El
modelo propone tres dimensiones principales; calidad de la interaccion, ambiente fisico y
calidad de los resultados, este se presenta como una alternativa valida y fiable en la medicion

de la calidad del servicio en diversos contextos.

e Modelo SERVQUAL

Esta propuesta desarrollada en varias etapas por un equipo de investigadores conformado por
Parasuraman, Berry y Zeithaml, inicialmente en 1985, este modelo conceptual de calidad del
servicio fundamentado en la teoria de las brechas o Gaps (The Gaps Models of Service Quality),
este explica las brechas entre las expectativas de los usuarios, compuesto por 22 items que

abarca cinco dimensiones que son: a) empatia; muestra de interés y nivel de atencién individual;
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b) fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable; c) seguridad:
conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad; d)
capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los usuarios y brindar un servicio rapido; e)
elementos tangibles: apariencia fisica de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales

de comunicacion.

4.7 Adaptacion del modelo servqual.

El modelo Servqual planteado por Parasuraman y Zeithaml, tiene un gran campo de
aplicabilidad, ya que puede ser utilizada para evaluar la percepcién de la calidad de servicio,

permitiendo de esta manera obtener resultados veridicos.

Para el caso de las Cooperativas de Ahorro y crédito del segmento 4 de la provincia de
Tungurahua, ciudad de Ambato, se adapto de tal manera que se abarco las 5 dimensiones y 20
preguntas planteadas por este tipo de modelo, y se establecié la escala de Likert como medida

para la evaluacion de la calidad del servicio.

Después de analizar el cuestionario original, se procedié a adaptar las preguntas, enfocada hacia
las Cooperativas de Ahorro y Crédito, en las cuales se llevara a cabo la investigacion.
Dicha herramienta de recoleccidn de datos, esta constituida por informacion general y personal,

la encuesta se encuentra dividida en dos secciones las cuales son:

e Seccion 1
Esta seccidn fue utilizada para investigar sobre las expectativas del cliente, en la encuesta se
aplicaran 20 preguntas cerradas las cuales buscan recabar en que grado de calidad se espera
encontrar el servicio, estas preguntas deben ser calificadas en una escala de Likert de 7 puntos,
la cual se indica en el formulario al inicio de la seccion, la escala utilizada se muestra la
siguiente tabla y para cada pregunta el encuetado debia seleccionar una de las respuestas en la

escala.
Tabla 4: Escala de Likert.

Descripcion

Totalmente en desacuerdo
Moderadamente en desacuerdo
Ligeramente en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

g B W N Rz

Ligeramente de acuerdo
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6 Moderadamente de acuerdo

7 Totalmente de acuerdo

Fuente: Parasuraman, Berry y Zeithaml 1985

Se evidencia la numeracion y descripcion de cada uno de los componentes, que consta la escala

de Likert en el desarrollo del proyecto de investigacion.

Las 20 preguntas estan a su vez agrupadas en 5 dimensiones de calidad, de la siguiente manera.
e Tangibilidad: preguntas 1-4
e Fiabilidad: preguntas 5-8
e Sensibilidad: preguntas 9- 12
e Seguridad: 13-16
e Empatia: preguntas 17-20

Para la seccion “las expectativas”, las preguntas se enfocan en generar una imagen al usuario
de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, con la pregunta que estuviese
satisfecho de recibir el servicio, para ello se brindan instrucciones al inicio de la seccién con el

fin de facilitar su comprension.

e Seccifn 2

Esta seccidn, designada para las percepciones de la calidad de servicio, se subdivide de la
misma manera que la seccidn expectativas, y se debe puntuar de las misma forma, las preguntas
en esta seccion se refiere especificamente a las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento
4,y de la manera en que los usuarios sienten que el servicio es prestado, las preguntas de esta
seccion son similares a las expectativas, teniendo en cuenta que se debe contrastar lo ideal para

el usuario con la percepcion real para el mismo.
Una vez que se obtengan los resultados de las expectativas y percepciones de los socios, se
realizara un analisis donde se compara las percepciones y expectativas del servicio por cada

factor evaluado, en base a la puntuacion servqual.

Tabla 5: Puntuacion Servqual

Puntuacion de Servqual: Percepciones del Servicio- Expectativas del Servicio
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PS = 0 Existe calidad en el servicio (Adecuado)
PS > 0 Existe un excelente nivel de calidad (Excelente)
PS < 0 Existe falta de calidad (Insuficiente)

Fuente: Parasuraman, Berry y Zeithaml 1985

4.8 Validez de la Herramienta

La validez de un instrumento se refiere al grado en el que el instrumento mide aquello que
pretende medir, la fiabilidad de la consistencia interna del instrumento se puede estimar con el
Alfa de Cronbach.

La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que los items miden un mismo
constructo y que estan altamente correlacionados. Cuanto mas cerca se encuentre el valor alfa
mayor es la consistencia interna de los items analizados.

Para el célculo del alfa de Cronbach se empleara la siguiente formula;

K T vi
@ === |

v
Donde:

o = Alfa de Cronbach

K = NUmero de items

Vi = Varianza de cada item

V't = Varianza total
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5 METODOLOGIA EMPLEADA

5.1 Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion del presente proyecto es descriptivo debido a que contribuira a la
recaudacion de datos que permitira conocer si la calidad de servicio percibida, cumple o no
cumple con los estandares de calidad del servicio, establecidos por el modelo servqual dando de
esta manera respuesta a la Hipodtesis planteada, ademas se podra determinar ciertas
caracteristicas con las que debe contar las entidades financieras con el fin de identificar la
naturaleza del problema que se va a estudiar, determinar la percepcién de las caracteristicas de
un producto o servicio, este tipo de nivel es concluyente ya que tiene como principal objetivo la
descripcién de algo, por lo general sus caracteristicas o funciones en el mercado financiero.
(Malhotra, 2008, p.82)

5.2 Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental; Segun Hernandez &, Fernandez (2017)

manifiesta:

Es aquella que se realiza sin manipular al objeto de estudio. Se basa
fundamentalmente en la observacién de fenémenos tal y como se dan en su contexto
natural para analizarlos con posterioridad. En este tipo de investigacion no hay
condiciones ni estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos
son observados en su ambiente natural. (p.5)

En este caso de estudio la investigacion es no experimental, ya que no intervienen factores
externos en la respuesta de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito al momento de

realizar las encuestas, no recibiran ningun tipo de estimulo o incentivo, su colaboracion sera

voluntaria, y sera llevado a cabo en un contexto real para obtener resultados veridicos.

5.3 Enfoque de la Investigacion

Hernandez &, Fernandez (2017) afirma:

El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos, en base a la medicion y analisis
estadisticos para establecer patrones de comportamiento y probar teorias, siguiendo un
patron predecible y estructurado (...), ademds utiliza la logica y razonamiento que
comienza con lateoria y de esta se derivan expresiones ldgicas conocidas como Hipotesis,
y se conoce la realidad externa de los individuos a estudiar, incluye lo que es experiencia,
suposiciones y creencias, subjetivas de las personas. (p.4)
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En la presente investigacion se aplicard un enfoque cuantitativo ya que contribuird a la
recoleccion de datos para probar la Hipotesis establecida, implementando una variable
descriptiva la misma que permitird medir la percepcion y expectativas que tiene los usuarios
hacia la Cooperativas de Ahorro y Crédito, con respecto a la calidad de servicio recibida, ademas
se podré evidenciar los valores cuantificables que seran el resultado del estudio, mediante la
aplicacion de una encuesta hacia los socios vinculados con las cooperativas, este tipo de enfoque
nos concedera un patron predecible, el cual nos podré dar a conocer cuales son los factores que

determinan la calidad de servicio.

5.4 Poblacion y Muestra

5.4.1 Poblacién

“La poblacion es una variable que demuestra los distintos elementos que existen en una
investigacion, se lo define como el conjunto de individuos con caracteristicas heterogéneas que

se encuentra presente en una delimitacion geografica”. (Mercado, 2018).

En la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua, se encuentran localizadas de 11 COACsS,
dentro de la periferia central de la ciudad, de las cuales seis brindaron la apertura, para la
ejecucion del proyecto de investigacion, siendo esta la poblacidn a considerar en la presente

investigacion.

Tabla 6: Listado de socios de las cooperativas.

Instituciones Financieras N° de Socios Porcentajes
COAC Accion Tungurahua 8829 33%

COAC Rey David 2300 9%

COAC Juventud Unida 4000 15%

COAC Kisapincha 4530 17%
COAC Migrantes del Ecuador 3720 14%

COAC Credi Ya 3500 13%
TOTAL 26879 100%

Fuente: Autoria propia.
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5.4.2 Muestra

La muestra representa una parte o cantidad de una poblacidn que se considera representativa,
mediante de aplicaciones de técnicas de investigacion se la somete a un estudio, anlisis o
experimentacion para determinar las caracteristicas homogéneas del grupo de estudio.
(Vivanco, 2016)

Para el tamafio de la muestra total de poblacion se tom6 del célculo de la poblacion finita, que,
segun Aguilar, Baroja, Saral (2005), definen a la poblacion finita como, “La poblacion que se
conoce el total de unidades de observacion que la integran” (p. 5); posteriormente en la tabla
N2 4, se calculé las proporciones de los estratos de los socios de cada cooperativa y el

porcentaje de la muestra correspondiente cada uno de ellos.

. Poblacion: 26879

. Nivel de confianza: 95%

o Z de Alpha: 1,96

. Error muestral: 0.005%

. P=q=05

 wezlepsg
ez*(N—1)+Z%*p*q
, 26879 * (1,96) * (0,80) * (0,20)

= (0,05)2 * (26879 — 1) + (1,96)2 * (0,80) = (0,20)

1652134
"= 67195 + (0,615)

_ 16521,34
"= T6780

n = 243,67 = 244
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Tabla 7: Numero de socios a encuestar en las COACs.

Instituciones Financieras Porcentajes N° de Socios a encuestar
COAC Accion Tungurahua 33% 80
COAC Rey David 9% 21
COAC Juventud Unida 15% 37
COAC Kisapincha 17% 41
COAC Migrantes del Ecuador 14% 34
COAC Credi Ya 13% 31
TOTAL 100% 244

Fuente: Autoria propia

Se puede evidenciar los porcentajes correspondientes a cada una de las instituciones tomadas

como muestras, ademas el nimero exacto de los socios que seran encuestados.

5.5 Hipdtesis

En la presente investigacion se analizara dos tipos de hipotesis que son;

HO: Las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, NO CUMPLEN con los estandares de
calidad de servicio, establecido por el modelo SERVQUAL.

H1: Las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, CUMPLEN con los estandares de
calidad del servicio establecido por el modelo SERVQUAL.
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6 ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Para la interpretacion de los resultados obtenidos se utilizé el SPS, el cual permitio el analisis
de datos de la investigacion, en donde se analizan cada una de las preguntas y la relacion que

existe entre ellas.

Una vez aplicado el instrumento de recoleccion de informacion, se procedio a realizar el
proceso correspondiente para el analisis de los mismos, de tal forma que la informacién que
arrojaré seré la que indique las conclusiones a las cuales llega la investigacion, de tal forma se
evidenciara las expectativas y percepciones que poseen los socios de las Cooperativas de
Ahorro y Crédito, del segmento 4, de acuerdo a las experiencias que tienen cada uno de ellos,
sin ningun tipo de estimulo o incentivo, Unicamente se aplicé un vinculo directo entre los
encuestados y las encuestadoras, con el fin de obtener resultados veridicos que aporten al

desarrollo del presente proyecto de investigacion.

A continuacion, se presenta los datos obtenidos de la tabulacion de las respuestas,

correspondiente a 20 preguntas, agrupadas en 5 dimensiones de la siguiente manera.

e Tangibilidad: preguntas 1-4
e Fiabilidad: preguntas 5-8

e Sensibilidad: preguntas 9- 12
e Seguridad: preguntas 13-16
e Empatia: preguntas 17-20
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Dimension Expectativas

Pregunta 1

Tabla 8: ¢ Que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben tener equipos modernos?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Migrantes del

Escala de Likert Rey David Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad |Accién Tungurahua
Ecuador

Frecuencia|Porcentaje| Frecuencia | Porcentaje |Frecuencia|Porcentaje|Frecuencia|Porcentaje|Frecuencia|Porcentaje|FrecuencialPorcentaje
Ligeramente de acuerdo 1 2,4% 5 6,30%
Moderadamente de

1 5% 2 9,5% 3 7,3% 3 8,10%
acuerdo
Totalmente de acuerdo 20 95% 32 94,1% 31 100% 37 90,2% 34 91,90% 75 91,80%
37

TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla esta compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 6: Porcentajes de la pregunta 1, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben
tener equipos modernos.

1._Que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben tener equipos modernos.
(computadoras, impresoras, teléfono, televisor, cdmaras de seguridad).

95% 94,1%

90 2% 91,90% 91,80%
9,5% i 1 a 10000
59% ) 49 7.3% 8,10%§ 6,30°
Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje ‘orcent aj

Rey David Migrantes del CrediYa Kisapincha Juventud Unidad A

Ecuador

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Fuente: Obtenido del programa SPS.
Andlisis: Mediante la aplicacion de la media total, se obtuvo un alto porcentaje correspondiente
a los factores de tangibilidad, un 93,3 % es el equivalente a que todos los socios de las COACs
estan totalmente de acuerdo, con que las instituciones financieras deben poseer equipos
modernos, ya que se considera como uno de los elementos fundamentales para alcanzar la

proyeccién de una buena imagen corporativa.
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Tabla 9: ¢{Que tan de acuerdo esta con que las COACs, cuenten con instalaciones fisicas, adecuadas para las

personas con capacidades especiales y limitaciones?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de ] Migrantes del . - . Accion

Likert Rey David Ecuador Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Tungurahua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Ligeramente de 1 2,4%

acuerdo

mofcel:::‘da:‘eme 2 9,5% 1 2,9% 1 3,2% 5 12,2% 1 2,70% 4 5%

anJZ'rZ‘s”te de| g 90,5% 33 97,1% 30 96,8% 35 85,4% 36 97,30% 76 95%

TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.

La tabla esta compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 7: Datos de la pregunta 2, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que las COACs, cuenten con

instalaciones fisicas adecuadas para las personas con capacidades especiales.

Porcent

Rey Dav

1._Que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben tener equipos modernos.
(computadoras, impresoras, teléfono, televisor, cdmaras de seguridad).

dje

id

m Liger

94,1%

9,5%

Porcentaje

Migrantes del

Ecuador

amente de

Cooperativas de

acuerdo

Por

'y

®m Moderadamente de acuerdk

centaje

ediYa

Porcentaje Porcentaje

Kisapincha Juy

Ahorro y Crédito

segmento 4

Fuente: Obtenido del programa SPS

Porcer

Accicin 1
ACCION Tur

91,90%
8,10%¢§ &
entud Unidad
Totalmente de acuerdo

91,80%

'7—:if‘

gurahua

Analisis: Una vez analizado los resultados, se procedié a la aplicacion de la media total que

identifico un alto porcentaje correspondiente al 93,7 % de las personas encuestadas, consideran

que las cooperativas de ahorro y crédito deben contar con instalaciones adecuadas para todas

las personas, sin limitaciones al momento de requerir atencion, proporcionando facilidad al

realizar un trdmite, demostrando que la institucion ejerce la equidad.



Pregunta 3

36

Tabla 10: ¢Que tan de acuerdo esta con que el personal de las COACSs, deben tener una buena imagen

personal?

Cooperativas de Ahorroy Crédito - segmento 4

Escala de Likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Moderadamente 1 4,8% 1 2,9% 2 6,5% 2 4,9% 2 5,40% 4 5%
de acuerdo
Totalmente de | 5, 95,2% 33 97,1% 29 93,5% 39 95,1% 35 94,60% | 76 95%
acuerdo

TOTAL 21 100% 34 100% 31 94% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla esta compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 8: Porcentajes obtenidos de la pregunta 3, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que el personal

de las COACs, deben tener una buena imagen personal.

buena imagen personal.

Fuente: Obtenido del programa SPS

3._Que tan de acuerdo esta con que el personal de las COACs, deben tener una

an Tungurahua

Analisis: Por medio de la obtencion de la media total de los resultados, se identificd un elevado

porcentaje de 95,1 % de los socios encuestados, estan totalmente de acuerdo con que el personal

de las COACs, deben tener una buena imagen personal, puesto que es la apariencia de la

institucion y dependera de si este factor es atractivo para atraer a sus socios, o de lo contrario

alejara a los futuros socios.
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Pregunta 4

Tabla 11: ¢ Que tan de acuerdo esta con la informacién que contiene los materiales publicitarios?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

i . Migrantes del . o . Accion
Escala de likert | Rey David Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Ligeramente en 1 4,8%
desacuerdo
Ligeramente de 1 2,4%
acuerdo
Moderadamente 3 9,7% 1 2,4% 8 21,60% 8 10%
de acuerdo
Totalmente  de 20 95,2% 34 100,0% 28 90,3% 39 95,1% 29 78,40% 72 90%
acuerdo
TOTAL 21 100% 34 100% 31 90% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas

Figura 9: Datos sobre la pregunta 4, correspondiente a que tan de acuerdo esta con la informacion que contiene
los materiales publicitarios.

4._Que tan de acuerdo esta con la informacion que contiene los material
publicitarios. (prensa, radio, television, impresos).

100,0%

OcC 0 | AP, a s
95,2% 90.3% 35,19 a0
78,40%
21,60%
2 Qo 9,7%% 10596
4,8% : 2,4%2,4% l ‘
p— pal R =Y
Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Rey Dawd Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion Tungurahua
Ecuador
Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo B Ligeramente de acuerdo

B Moderadamente de acuerdo Totaimente de acuerdo
Fuente: Obtenido del programa SPS
Analisis: Mediante la aplicacion de la media total se puede apreciar que el 91,5 % de los socios
encuestados estan totalmente de acuerdo que la publicidad, sea mediante medios de

comunicacion ademas consideran que mediante este factor una institucion puede ser reconocida

y solicitada, mientras mayor sea su publicidad mayor seré la curiosidad de los usuarios.
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Pregunta 5

Tabla 12: ¢Que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben cumplir con las propuestas establecidas, en el

tiempo determinado?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

i . Migrantes del . o . Accién
Escala de likert Rey David Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Ligeramente de 1
acuerdo 4,8%
Moderadamente 1
de acuerdo 4,8% 3 9,7% 2 4,9% 5 13,50% 3 3,80%
Totalmente  de 19
acuerdo 90,5% 34 100,0% 28 90,3% 39 95,1% 32 86,50% 77 96,30%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 90% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 10: Porcentajes correspondiente a la pregunta 5, en que tan de acuerdo esta con las COACs, deben

cumplir con las propuestas establecidas, en el tiempo determinado.

5._Que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben cumplir con las propuestas
establecidas, en el tiempo determinado

Fuente: Obtenido del programa SPS

Analisis; Mediante el analisis de los resultados obtenidos, se procedié a la obtencidn de la
media total, en la cual se observo un alto porcentaje correspondiente la dimension fiabilidad el
93,1% estan totalmente de acuerdo con que las COACs, deben cumplir con las propuestas
establecidas en el tiempo determinado, debido a que creen que el tiempo es un elemento que
nunca se puede perder, por ende, los socios quieren que las cooperativas cumplan con lo que

prometen, de tal forma que muestren seriedad ante la situacion.
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Pregunta 6

Tabla 13: (Que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben mostrar interés por solucionar problemas que
aquejan a los socios?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

. . Migrantes del . - ] Accion
Escala de likert Rey David Ecuador Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Tungurahua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Ni de acuerdo ni 1 4,8%
en desacuerdo
Moderadamente 1 4,8% 2 5,9% 2 6,5% 2 4,9% 9 24,30% 9 11,30%
de acuerdo
Totalmente de 19 90,5% 32 94,1% 29 93,5% 39 95,1% 28 75,70% 71 88,80%
acuerdo
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas

Figura 11: Porcentajes de la pregunta 6, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que las COACs deben

mostrar interés por solucionar problemas que aquejan a los socios.

6._Que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben mostrar interés por solucionar
problemas que aquejan a los socios.

94,1% 93, 5% 95,1%

88,80%

Rey Dawid Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion Tungurahua

Ecuador
Cooperativas de Aharro y Crédito - segmento 4

® Ni de acuerdo ni en desacuerd B Moderadamente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Obtenido del programa SPS

Analisis: Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la media total, se puedo evidenciar
que el 89,6% de la poblacion encuesta, opina que la institucion debe mostrar interés por
solucionar los problemas que aquejan a los socios, puesto que un cliente satisfecho siempre
regresara a la cooperativa y recomendara a sus conocidos, y evitara cambiarse o recurrir a otra

institucion financiera.
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Tabla 14: ¢Que tan de acuerdo esta con que las COACs, brinde un excelente servicio, en el primer contacto

directo entre el socio y la institucion?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
Escala de likert | Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Ni de acuerdo ni o
en desacuerdo ! 4,8%
Ligeramente de o
acuerdo 1 2,4%
Moderadamente o o o o o
de acuerdo 1 2,9% 5 16,1% 4 9,8% 2 5,40% 6 7,50%
Totalmente  de | 5, 952% |33 97,1% |26 83,9% |36 87,8% |35 94,60% | 74 92,50%
acuerdo
TOTAL 21 100% 34 100% 31 84% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de Expectativas.

Figura 12: Datos relacionados con la pregunta 7, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que las COACs,

brinden un excelente servicio, en el primer contacto directo entre el socio y la institucion.

7._Que tan de acuerdo asta con que las COACs, brinde un excelente servicio, en el

primer contacto directo entre el socio y la institucion

Fuente: Obtenido del programa SPS.
Analisis: A traves de los resultados obtenidos de las encuetas aplicadas, se procedid a

implementar la media total, la cual revelo un alto porcentaje de 91,9 % de socios que consideran

que es importante que la COACS, brinde un excelente servicio a la primera, puesto que existe

personas que no le gusta que le repitan varias veces la misma informacion, y creen que deben

ser claros, precisos y concisos en el primer contacto directo.
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Pregunta 8
Tabla 15: ¢ Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACs, deben poseer un adecuado empleo en

técnicas de redaccion?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de Likert | Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Ni de acuerdo ni o
en desacuerdo 1 4/8%
Moderadamente | | 4,8% 1 2,9% 4 12,9% |4 9,8% 3 8,10% |4 5%
de acuerdo s e 77 e s ?
Totalmente de | g 90,5% |33 97,1% |27 87,1% |37 90,2% | 34 91,90% | 76 95%
acuerdo
TOTAL 21 100% 34 100% 31 87% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 13: Datos de la pregunta 8, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que los empleados de las

COACs, deben poseer un adecuado empleo en técnicas de redaccion.

8._Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACs, deben poseer un
adecuado empleo en técnicas de redaccion.

9.1y . 95%
N : B
5 3 8 L 90,2 IR
12,97 - 100
4,8% 4,8% y Qug 2,8 8,10% 5%
Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Rey Dawvid Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion Tungurahua
Ecuador
Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® Moderadamente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Obtenido del programa SPS
Andlisis: Los obtenidos mediante la ejecucion de las encuestas aplicadas se obtuvo la media

total correspondiente al 92%, esta de acuerdo con que los empleados de las COACs, posean un
adecuado empleo en técnicas de redaccion, para mayor comprension y facilitar la comunicacion
entre las dos partes, puesto que un documento correctamente redactado, muestra el grado de

capacidad para que los socios puedan depositar seguridad en las instituciones.
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Pregunta 9
Tabla 16: ¢Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACs, establezcan un vinculo afectuoso con
los socios?
Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
Escala de Likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Moderadamente o o o o o
de acuerdo 2 9,5% 2 5,9% 3 9,7% 6 14,6 3 8,10% 4 5%
Totalmente de | g 90,5% 32 94,1% 28 90,3% 34 82,9 34 91,90% | 76 95%
acuerdo
TOTAL 21 100% 34 100% 31 90% 40 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 14: Porcentajes de la pregunta 9, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que los empleados de

las COACs, establezcan un vinculo afectuoso con los socios.

9._Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACs, establezcan un
vinculo afectuoso con los socios.

94,1% x 959y
90,5% ao Coe 90.39 91,90% 23
82,9%
14 60%
9 59 9,7 2 109
) 5.9% it - 8.10% 59
== == I | — o
Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Rey Dawd Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion Tungurahua
Ecuador
Cooperativas de Ahorro y Credito - segmento 4
B Moderadamente de acuerdo Totalmenta de acuerdo

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis: La dimension correspondiente a sensibilidad, se obtuvo un alto porcentaje mediante
la aplicacion de la media total de un 95,1% de los socios encuestados, estan de acuerdo con que
los empleados de las Coacs, establezcan vinculos afectuosos, con la finalidad de proporcionar
un mejor trato al momento de adquirir los servicios, y establecer mayor confianza en la

institucion financiera.
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Pregunta 10
Tabla 17: ¢ Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACs, deben proporcionar un servicio agil,

en la atencion?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de Likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Ligeramente de o o

acuerdo 1 3,2% 1 2,4%

Moderadamente o o o o o o

de acuerdo 2 9,5% 1 2,9% 5 16,1% 2 4,9% 2 5,40% 3 3,80%

Totalmente  de | 4 90,5% 33 97,1% 25 80,6% 38 92,7% 35 94,50% 77 96,30%

acuerdo

TOTAL 21 100% 34 100% 31 81% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.
Figura 15: Datos de la pregunta 10, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que los empleados de las

COACs, deben proporcionar un servicio agil, en la atencién al cliente.

10._Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACs, deben
proporcionar un servicio agil, en la atencion,

97 7% 94 509 96.30%

90,5%
80 6%
16,1%
9 (‘“ - .
] ? 9% 3 29% ] ) 49 4.9% }§ 5,40%)] 3, 80%8

- u — | —_—— { [ LB : —
Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Rey Dawd Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion Tungurahua

Ecuador
Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
® Ligeramente de acuerdo ® Moderadamente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Analisis: En la grafica se puede determinar los porcentajes obtenidos en base a las encuestas,
dichos resultados se aplico la media total que revelo que un 91.5 % total de la poblacion
encuetada esta totalmente de acuerdo con que el personal de las COACSs, deben proporcionar
un servicio rapido y agil al momento de prestar sus servicios ya que, al optimizar, la atencion

al cliente se puede reducir el tiempo de espera y agilizar el tiempo de los empleados.
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Pregunta 11
Tabla 18: ¢Que tan de acuerdo esta con que el personal de las COACs, deben tener predisposicién para las

personas que son quichua hablantes, poseen capacidades especiales e incapacidad?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de Likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Ni de acuerdo ni o

en desacuerdo 1 2,4%

mofcf:?d? ente 1 4,8% 1 2,9% 2 6,5% 4 9,8% 1 2,70% 5 6,30%

;’(?ngrr(;l;nte de 20 95,2% 33 97,1% 29 93,5% 36 87,8% 36 97,30% 75 93,80%

TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 16: Datos correspondientes a la pregunta 11, en que tan de acuerdo esta con que el personal de las

COACs, deben tener predisposicion para las personas que son quichua hablantes.

11._ Que tan de acuerdo esta con que el personal de las COACs, deben tener
predisposicién para las personas que son quichua hablantes,

) 37,1 9
B/.8
4 89 . 6 5% ' )8 ’ 709 309%
— — e p— A=
Porcentaje P ntaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
2y David Migrantes del redi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion Tungurahua
Ecuador
ooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® Moderadamente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis: La grafica correspondiente a la dimension de sensibilidad, se obtuvo un alto
porcentaje correspondiente a la aplicacién de la media total en el cual un 94,1% total de
poblacion encuestada, esta totalmente de acuerdo con que los empleados de las COACs, deben
tener predisposicion para atender a las personas que son quichuas hablantes, y de esta manera
promover un trato igualitario para todos los socios, tomando en cuenta que ademas que a las

cooperativas les permite tener una ventaja al tener personal que sean quichuas hablantes.
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Pregunta 12
Tabla 19: ¢ Que tan de acuerdo esta con que el personal de las COACs, brinden prioridad a sus usuarios, (adultos

mayores, discapacitados, mujeres embarazadas, diferente instruccion)?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de Likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Moderadamente o o o o o o

de acuerdo 1 4,8% 1 2,9% 1 3,2% 2 4,9% 3 8,10% 7 8,80%

Totalmente de |, 95,2% 33 97,1% 30 96,8% 39 95,1% 34 | 91,90% | 73 91,30%

acuerdo

TOTAL 21 100% 34 100% 31 97% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 17: Porcentajes de la pregunta 12, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que el personal de las

COAC:s, brinden prioridad a sus usuarios.

12_Que tan de acuerdo esta con que el personal de las COACs, brinden prioridad a sus
usuarios. (adultos mayores, discapacitados, mujeres embarazadas, diferente

instruccion).
95,2% 97,1% 97.1% 96,8% 93,5% 95,1% (91,90% 97,30% o 93,80%
87,8% v °
I 18 ] I >‘<x I p l\d'.: I lgh ‘ I 2 /U\s | i ‘IH
Porcentaje entaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Rey David Migrantes del CrediYa Kisapincha juventud Unidad Accién Tungurahua
Ecuador

A

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

W Ligeramente de acuerdo ® Moderadamente de acuerdo ® Totalmente de acuerdo

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis: La grafica correspondiente a los factores de sensibilidad, se obtuvo la media total
correspondiente, un 94,5 % total de los encuestados estan totalmente de acuerdo en que el
personal de las COACs, deben brindar un servicio preferencial a las personas que tengan cual
tipo de impedimento este puede ser fisico, corporal, intelectual, etc., para que de esta manera

se promueva en las instituciones financieras la inclusion a este tipo de personas.
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Pregunta 13

Tabla 20: ¢Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACS, cuente con planes, procedimientos y

entrenamiento para el manejo emergencias?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de Likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Ni de acuerdo ni o o
en desacuerdo 1 4,8% 1 1,30%
Ligeramente de o
acuerdo 2 2,50%
Moderadamente 1 4,8% 2 5,9% 1 3,2% 3 7,3% 5 13,5% 10 12,50%
de acuerdo
Totalmente e 19 90,5% 32 94,1% 30 96,8% 38 92,7% 32 86,5% 67 83,80%
acuerdo
TOTAL 21 95% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 18: Porcentajes de la pregunta 13 correspondiente a la seccidn expectativas, en que tan de acuerdo esta
con que los empleados de las COACs, cuenten con planes, procedimientos y entrenamiento de manejos de

emergencias.

13._Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACs, cuente con
planes, procedimientos y entrenamiento para el manejo emergencias.

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis: La grafica correspondiente a los factores de seguridad, se obtuvo la media total, un
90,7% de la poblacion encuestada, estan totalmente de acuerdo con que los empleados de las
COACs, cuenten con planes, procedimientos y entrenamiento para el manejo de emergencias,
ya que consideran que es primordial el actuar sobre cualquier tipo de inconvenientes que se

produzcan.
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Pregunta 14
Tabla 21: ¢(Que tan de acuerdo esta con las COACs, cuente con un personal experto en seguridad y riesgo
laboral?
Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
Escala de Likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Ligeramente de
acuerdo 1 4,8% 1 1,30%
Moderadamente 2 9,5% 1 3,2% 2 5,4% 7 8,80%
de acuerdo
Totalmente  de | g 85,7% 34 100,0% 30 96,8% 41 100% 35 94,6% 72 90%
acuerdo
TOTAL 21 95% 34 100% 31 97% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 19: Porcentajes de la pregunta 14, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que las COACs, cuenten

con un personal experto en seguridad y riesgo laboral.

14._Que tan de acuerdo esta con las COACs, cuente con un personal experto en
seguridad y riesgo laboral.

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis: La representacion grafica que corresponde a los factores de seguridad, el 94,5 % total
de la poblacion encuestada estad totalmente de acuerdo con que las COACs, cuentes con un
personal experto en seguridad y riesgo laboral, tomando en cuenta que en la actualidad todas
las instituciones tanto publicas como privadas deben tener establecidos planes de contingencias

para poder sobrellevar cualquier tipo de inconvenientes.
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Pregunta 15
Tabla 22: ¢ Que tan de acuerdo esta con las COACs, tengan debidamente identificadas todas las sefialéticas,

(advertencia, privacion, obligacion, evacuacion)?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
. . Migrantes del . - . Accion

Escala de likert Rey David Ecuador Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Ni de acuerdo ni o
en desacuerdo ! /8%
Ligeramente de o
acuerdo ! 1,30%
Moderadamente o o o o o
de acuerdo 2 5,9% 1 3,2% 3 7,3% 2 5,4% 5 6,30%
Ifi'rr;fme d | 5 95,2% 32 94,1% 30 96,8% 38 92,7% 35 94,6% 74 92,50%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 20: Datos correspondientes a la pregunta 15, en que tan de acuerdo esta con que las COACs, tengan

debidamente identificadas todas las sefialéticas.

15._Que tan de acuerdo esta con las COACs, tengan debidamente identificadas todas
las sefialéticas. (advertencia, privacion, obligacién, evacuacion).

95,2% 94 1% 96,8% 92.7% 94,6% 97 S0%
4,8% 5,9% 7,3% 6,30%
309
— ) — | = —_— 1,3 p—
Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Rey Dawd Migrantes del Craedi Ya Kisapincha luventud Unidad Accion Tungurahua
E\ uador
Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
M Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® Ligeramente de acuerdo
B Moderadamente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Analisis: Mediante la obtencion de la media total un 94,3 % total de poblacidn encuestada esta
totalmente de acuerdo con que las instalaciones de las COACSs, deben tener correctamente
identificadas todas las sefialéticas de advertencia, evacuacion, informacion, obligacion, para

que de esta manera los socios pueden mantenerse informados con respecto a la institucion.
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Pregunta 16
Tabla 23: (Que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben tener un personal de seguridad en las
instalaciones?
Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
Escala de Likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Ligeramente de o
acuerdo ! 1,30%
Moderadamente
de acuerdo 3 9,7% 1 2,7% 4 5%
Totalmente  de | 5, 100,0% 34 100,0% 28 90,3% 41 100% 36 97,3% 75 93,80%
acuerdo
TOTAL 21 100% 34 100% 31 90% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 21: Datos de la pregunta 16, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben tener

un personal de seguridad en las instalaciones.

16._Que tan de acuerdo esta con que las COAC, deben tener un personal de
seguridad en las instalaciones.

100.0% 100 0% 100% a7 3a
) ) 97,3% 93 /0y
90.3 '
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2,7% 1, 30%
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Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Rey Dawd Migrantes del CrediYa Kisapincha Juventud Unidad Accién Tungurahua
Ecuador
Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
m Ligeramente de acuerdo ®m Moderadamente de acuerds Totalmente de acuerdo

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis: En la grafica correspondiente a los factores de seguridad, un 96, 9 % total de la
poblacion encuestada esta totalmente de acuerdo con que las COACS, deben tener un personal
encargado con respecto a la seguridad de la institucion, tomando en cuenta que este tipo de
instituciones realizan transacciones monetarias de grandes montos, dicho personal resguardara

la seguridad y tranquilidad de los socios.
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Pregunta 17

Tabla 24: ¢ Que tan de acuerdo esta con que los usuarios reciban una atencion personalizada?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
Escala de likert | Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Moderadamente | | 4,8% 2 65% |5 12,2% |2 54% |9 11,30%
de acuerdo
Totalmente de | ,, 95,2% |34 100,0% | 29 93,5% |36 87,8% |35 94,6% |71 88,80%
acuerdo
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla est4d compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua.
Figura 22: Porcentajes obtenidos de la pregunta 17, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que los

usuarios reciban una atencion personalizada.

17._Que tan de acuerdo esta con que los usuarios reciban una atencién

personalizada.
)5 e 100,0% 93 5 9Q46% @000 . .
S 87,8% 88,80
A 12,25 et 11,30%
4 8% 6,5% 5.4%
Porcentaje Porcentaie Porcentaje Porcentaj P ntaje rcentaje
Rey Dawvid Migrantes del CrediYa Kisapincha Juventud Unidad cion Tungurahua
Ecuador
Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
® Moderadamente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis: En la grafica correspondiente a los factores de empatia, se procedié a la obtencién de
la media total que un 93, 3% total de la poblacion encuesta estan totalmente de acuerdo con la
atencion que brindan las COACS, sea personalizada, ya que se considera que es importante que
se establezcan vinculos de comunicacion, para que de esta manera generar un afecto asi el

personal que labora en las instituciones financieras.
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Pregunta 18
Tabla 25:¢Que tan de acuerdo esta con que las COACSs, deben tener un personal capacitado para atender a

personas con distintas capacidades, es decir caja preferencial?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de Likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Moderadamente 1 4,8% 1 2,9% 2 6,5% 3 7,3% 4 10,8% 2 2,50%

de acuerdo

Totalmente  de |, 95,2% 33 97,1% 29 93,5% 38 92,7% 33 89,2% 78 97,50%

acuerdo

TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion.
Figura 23: Porcentaje de la pregunta 18, correspondiente a que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben

tener un personal capacitado para atender a personas con distintas capacidades, es decir caja preferencial.

18._Que tan de acuerdo esta con de las COACs, deben tener un personal capacitado
para atender a personas con distintas capacidades, es decir caja preferencial.
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Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Rey Dawvd Migrantes del CrediYa Kisapincha Juventud Unidad Accién Tungurahua

Ecuador
Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
B Moderadamente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Analisis: Se obtuvo la media total, de los resultados obtenidos, un 94,2 % de la poblacién
encuestada muestra su respaldo en que esta totalmente de acuerdo con que el personal de las
COACs, deben ofrecer un trato preferencial al atender a las personas con distintas capacidades,
implementando una caja preferencial para que de esta manera este tipo de socios puedan realizar

las transacciones o tramites sin ningdn tipo de inconvenientes.
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Pregunta 19

Tabla 26: ¢Que tan de acuerdo esta con que las COACSs, cuenten con soluciones ante las limitaciones de los
socios?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de Likert Rey David Mig;e:lr;gejrdel Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Tuﬁ;ﬁgﬂ]ua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
de vty G o I S
Iéﬁi'rréfme e 21 | 1000% | 34 100,0% | 30 96,8% 40 97,6% 37 100% 72 90%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 24: Datos de la pregunta 19, sobre qué tal de acuerdo esta con que las COACs, cuenten con soluciones

ante las limitaciones de los socios.

19._Que tan de acuerdo esta con que las COACs, cuenten con soluciones ante las
limitaciones de los socios.
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Porcentaje Porcent aje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Rey David Migrantes del CrediYa Kisapincha Juventud Unidad Accién Tungurahua

Ecuador
Cooperativas de Ahorro y Credito - segmento 4
® Moderadamente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis; La grafica relacionada con los factores de empatia, se obtuvo la media total de un
97,4 % de la poblacion encuestada esta totalmente de acuerdo con que las COACS, cuenten con
soluciones ante las limitaciones de los socios, ya que se pueden producir cualquier tipo de
dificultades que aquejen a los socios que soliciten cualquier servicio que brinde las instituciones

financieras.
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Pregunta 20

Tabla 27: ¢ Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACs, sean accesibles ante los requerimientos

y exigencia de los socios?

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de Likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Moderadamente 1 4,8% 2 5,9% 7 17,1% 5 6,30%

de acuerdo

Totalmente  de |, 95,2% 32 94,1% 31 100% 34 82,9% 37 100% 75 93,80%

acuerdo

TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en las

cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 25: Porcentajes de la pregunta 20, sobre qué tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACs,

sean accesibles ante los requerimientos y exigencias de los socios.

20._Que tan de acuerdo esta con que los empleado de las COACs, sean accesibles
ante los requerimientos y exigencia de los socios.
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Rey David Migrantes del CrediYa Kisapincha Juvemud Unidad Accion Tungurahua

Ecuador
Cooperativas de Ahorro y Credito - segmento 4

® Moderadamente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis: La grafica relacionada con los factores de empatia, se procedié a la obtencién de la
media total de 94,3 % de la poblacion, esta totalmente de acuerdo con que los empleados de las
COAC:s, puedan ser un poco mas accesibles ante los requerimientos y exigencias de los socios,
de tal manera que seran una ayuda para que los socios puedan realizar cualquier tipo de tramites

que requieran la guia del personal.
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Dimension Percepciones

Una vez identificadas las expectativas que tienen cada uno de los involucrados dentro de la
muestra de investigacion, se procedi6 a identificar las percepciones que tienen los socios, dichos
resultados son el analisis del servicio prestado por las cooperativas, esto quiere decir que se

tomar en cuenta las experiencias vividas de cada uno de los socios encuestados

A continuacion, se presenta los datos obtenidos de la tabulacion de las respuestas,
correspondiente a 20 preguntas, agrupadas en 5 dimensiones de la siguiente manera.

e Tangibilidad: preguntas 1-4
e Fiabilidad: preguntas 5-8

e Sensibilidad: preguntas 9- 12
e Seguridad: preguntas 13-16
e Empatia: preguntas 17-20
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Pregunta 1

Tabla 28: La COAC, posee equipos modernos y actualizados, es decir, computadoras, impresoras, teléfonos,

televisores, etc.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de . i ) - . i0
Likert Rey David M'gzigzejrdﬂ Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad TunAch:'(;Twa

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en o
desacuerdo ! 21%
Moderadamente o
en desacuerdo ! 24%
Ligeramente en 3 14,3%
desacuerdo
Ni de acuerdo ni 6 14,6% 1 2,7%
en desacuerdo
';éggzg‘eme de 1 2,9% 5 16,1% 25 61,0% 8 21,6% 12 15%
(';’éoscel:g:j daor"eme 11 52,4% 17 50,0% 6 19,4% 7 17,1% 26 70,3% 32 40%
:éﬁg'rrgoe"te de 7 33,3% 16 47,1% 20 64,5% 1 2,4% 2 5,4% 36 45%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacién de las encuestas en la

Seccidn de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de percepciones.

Figura 26: Porcentajes de la pregunta 01, en la Dimensidn de Elementos Tangibles, sobre si la COAC, posee

equipos modernos y actualizados, es decir, computadores, impresoras, teléfonos, televisores.

1._La COAC, poses » quipos modernos y actualizados, os decir, computadores,
impresoras, teléfonos, televisores, otc,
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Fuente: Obtenido del programa SPS.

Analisis: En la gréafica correspondiente los factores relacionados con tangibilidad, se obtuvo
la media total que corresponde al porcentaje mas alto que es un 41,5% de la poblacion esta
moderadamente de acuerdo con que las COACSs cuenten con equipos modernos, ademas 33,0%
considera que las instituciones financieras cuentan con equipos modernos, el 19,4% estan
ligeramente de acuerdo que los establecimientos cuentan con dispositivos modernos, este tipo

de indumentaria ubicada en las oficinas de los empleados.



Pregunta 2:

56

Tabla 29: Las instalaciones fisicas, cuentan con rampas para personas con discapacidad, ademas son

visualmente atractiva.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de ] Migrantes del . N ] Accion
Likert Rey David Ecuador Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en

1 2,4%

desacuerdo !
Moderadamente 1 4,8% 3 7,3% 1 2,7%
en desacuerdo
Ligeramente en | 9,5% 3 8,8% 8 19,5% 1 2,79
desacuerdo =7 s = e
Nide acuerdo ni 5 23,8% 2 5,9% 4 12,9% 8 19,5% 9 24,3%
en desacuerdo
;g‘:ﬁ?eme de 3 14,3% 6 17,6% 3 9,7% 16 39,0% 14 37,8% 18 22,50%
c'\i’g’:celjz?dag"eme 3 14,3% 8 23,5% 8 25,8% 5 12,2% 12 32,4% 23 28,70%
:é’lfz:rggme de 7 33,3% 15 44,1% 16 51,6% 39 48,80%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacién de las encuestas en la

Seccidn de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de percepciones.

Figura 27: Porcentajes de la pregunta 2, correspondiente a la dimension de elementos tangibles sobre si las

instalaciones fisicas, cuentan con rampas para personas con discapacidad, ademds son visualmente atractiva.

2._Las Instalaciones fislcas, CURMLIAN CON FAMPAS PArs pervonass con discapacidad,

ademas son visualmente atractiva
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Fuente: Obtenido del programa SPS.
Analisis: Se procedi¢ a la obtencion de la media total, obtenido un indice alto correspondiente

al 29,6% esté totalmente de acuerdo que las instituciones financieras poseen instalaciones

modernas que cuentan con rampas para las personas con discapacidades, ademas un 23,4%

manifiesta estar ligeramente de acuerdo que las instalaciones de las cooperativas son

visualmente atractivas, el 22,8% de la poblacion encuestada estdn moderadamente de acuerdo

que las instalaciones de las entidades son confortables.
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Pregunta 3

Tabla 30: Los empleados de la COAC, portan uniformes y mantiene una buena imagen personal.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
Escala de likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en 1 5 a9
desacuerdo e
Moderadamente o
en desacuerdo 1 2,4%
Ligeramente en o o
desacuerdo 4 19,0% 1 2,7%
2:: ﬂi;‘:c“ue;ﬂj%”' 3 9,7% 8 19,2% 2 5,4%
I;ég:g?eme de 3 9,7% 12 29,3% 10 27,0% 9 11,30%
mofcel::rdda:]eme 9 42,9% 19 55,9% 5 16,1% 14 34,1% 11 29,7% 21 26,30%
If&g:g‘:me de| g 38,1% 15 44,1% 20 5,0% 5 12,2% 13 35,1% 50 | 62,50%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccion de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad
de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccién de percepciones.

Figura 28: Porcentajes de la pregunta 3, en la Dimension de Elementos Tangibles sobre si los empleados de la
COAC, portan uniformes y mantiene una buena imagen personal.

3. Los empleados de la COAC, portan uniformes y mantiene una buena imagen
personal

12,9
&, 1

. Totalmanta « fosaciue rde . Moderadamenta « fesacu rdo Ligeraments an desact

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis: Mediante la obtencion de los resultados, se procedid que realizar la media total
proporcionando un alto porcentaje correspondiente a un 33,1% esta moderadamente de acuerdo
con que los empleados de las instituciones financieras utilizan sus respectivos uniformes,
ademas un 32,8% de la poblacion se considera totalmente de acuerdo que los funcionarios de
las cooperativas portan de una manera correcta sus vestimenta tradicional o uniformes

brindados por la institucion.
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Pregunta 4

Tabla 31: La publicidad de prensa, radio y television, brindada por la COAC son de facil compresion.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de ’ Migrantes del . - B Accion
Likert Rey David Ecuador Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
ES;:LT:FJS - 1 3,2% 1 2,4% 3 3,80%
mog:g:gﬁgggte 1 2,9% 1 3,2% 4 9,8% 1 2,7% 2 2,50%
'Jégzzr:r%'ge en 1 4,8% 1 2,9% 3 9,7% 3 7,3% 2 5,4% 2 2,50%
2:]' gi::cfggj%"' 4 19,0% 3 9,7% 17 41,5% 3 8,1% 6 7,50%
';C'gg:gg'eme del 19,0% 2 5,9% 2 6,5% 13 31,5% 11 29,7% 10 12,50%
mofceurgrdda:‘eme 9 42,9% 15 41,9% 7 22,6% 3 7,3% 13 35,1% 23 28,70%
anllerZ‘(fme de 3 14,3% 15 41,9% 14 45,2% 7 18,9% 34 22,50%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccion de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccién de percepciones.

Figura 28: Porcentajes de la pregunta 4, en la Dimension de Elementos Tangibles sobre la publicidad de prensa,
radio y television, brindada por la COAC son de facil compresion.

4._La publicidad de prensa, radio y televisidn, brindada por la COAC son de facil
compresion
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Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis: La gréfica correspondiente a los factores de tangibilidad se obtuvo la media total de
los resultados revelo un alto indice correspondiente al 29,7% se considera moderadamente de
acuerdo con la publicidad proporcionada por parte de las cooperativas, ademas un 23,8% esta
totalmente de acuerdo que las entidades financieras ofrecen una adecuada publicidad, el 17,5%

esta ligeramente de acuerdo con la publicidad brindada por las cooperativas.
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Pregunta 5

Tabla 32: La COAC cumple con lo que promete en el tiempo establecido.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de Likert Rey David Mlgzzgtdegrdel Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad TunAgCler(;Twua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en 1 2,4%
desacuerdo
Moderadamente 1 2,4%
en desacuerdo
Ligeramente  en 1 3,2% 4 9,8% 1 1,30%
desacuerdo
Ni de acuerdo ni 6 14,6% 3 8,1% 2 2,50%
en desacuerdo
';c'g‘z:grgeme de 1 4,8% 1 2,9% 3 9,7% 15 36,6% 8 21,6% 11 13,80%
(l;/éo:ceurgrddagnente 15 71,4% 13 38,2% 11 35,5% 9 22,0% 20 54,1% 28 35%
:é’ég'rz‘oe”te d| 5 23,8% 20 58,8% 16 51,6% 5 12,2% 6 16,2% 38 | 47,50%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla esta compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccion de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de percepciones.

Figura 29: Porcentajes de la pregunta 5, en la Dimension de Fiabilidad sobre si la COAC cumple con lo que
promete en el tiempo establecido.

5._La COAC cumple con lo que promete en ¢l tiempo establecido
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Fuente: Obtenido del programa SPS.
Analisis: En la dimension correspondiente a los factores de fiabilidad, mediante la obtencién

de la media total revelo un indice alto correspondiente al 42,7% total de poblacion encuestada
estan moderadamente de acuerdo con que las cooperativas cumplen con lo que prometen en el
tiempo establecido, esto quiere decir que estan satisfechos con el servicio que prestan las
instituciones financieras, ademas un 35,2% esta totalmente de acuerdo con los servicios que

brindan las cooperativas.
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Pregunta 6

Tabla 33: La COAC presta atencion a los problemas o inquietudes, muestra interés en solucionarlo.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de . i . L . i0
Likert Rey David M 'gzig?grdel Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad TunAgClj:'(;%ua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Moderadamente o
en desacuerdo 3 7,3%
Ligeramente en 6 14,6% 1 2,7% 1 1,30%
desacuerdo
(’jn' g‘;:aiﬁ%‘;“' 1 3,2% 5 12,2%
'gc'gggg‘eme de 1 4,8% 2 5,9% 2 6,0% 9 22,0% 8 21,6% 6 7,50%
(';’:’fceJ:rdda(;"e”te 13 61,9% 14 41,2% 6 19,4% 15 36,6% 16 43,2% 33 41,30%
:Ié)lﬁlr?;me de 7 23,3% 18 52,9% 22 71,0% 3 7,3% 12 32,2% 40 50%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla est4d compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccidn de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de percepciones.

Figura 30: Porcentajes de la pregunta 6, en la Dimension de Fiabilidad sobre si la COAC presta atencion a los

problemas o inquietudes, muestra interés en solucionarlo.

6._ La COAC presta atencion a los problemas o Inquietudes, muestra interés en
solucionarto,

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Analisis: Mediante la obtencion de la media total de los resultados obtenidos de la aplicacién
de las encuestas se obtuvo un porcentaje alto, equivalente al 40,6% de la poblacion esta
modernamente de acuerdo con que las instituciones financieras brindan una atencidn especial
a los problemas e inquietudes que aquejan a los socios de la misma manera proceden a
solucionarlos mostrando la importancia que tienen los usuarios para las instituciones, ademas
un 39,5% se consideran totalmente de acuerdo que las cooperativas muestran interés en

solucionar los problemas e inquietudes de sus socios.
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Pregunta 7

Tabla 34: La COAC brinda el servicio de manera correcta sin necesidad de repetir el proceso.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
Escala de . i . - . i0
Likert Rey David Mlgzir;tdegrdel Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad TunAgClj:'(;%ua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en o
desacuerdo ! 2,4%
Moderadamente 2 4.9%
en desacuerdo s
Ligeramente en 5 12.2%
desacuerdo it
Ni de acuerdo ni 6 14,6% 2 5,4%
en desacuerdo
Ia_clgggglente de 5 23,8% 2 5,9% 4 12,9% 12 29,3% 5 13,5% 6 7,50%
('}’éofcel::?dag"eme 9 42,9% 10 | 2940,0% 8 25,8% 13 31,7% 16 43,2% 23 28,70%
:é’ég'rr(;‘oe"te de 7 33,3% 22 64,7% 19 61,3% 2 4,9% 14 37,8% 51 63,70%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla esta compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccion de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad
de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de percepciones.

Figura 31: Porcentajes de la pregunta 7, en la Dimension de Fiabilidad sobre si la COAC brinda el servicio de

manera correcta sin necesidad de repetir el proceso.

7._La COACDbrinda el serviclo de manera correcta sin necesidad de repetir el

proceso,
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Fuente: Obtenido del programa SPS.
Analisis: Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas, se procedio a la

obtencion de la media total la misma que revelo un indice alto, correspondiente al 44,2% de
poblacion esta totalmente de acuerdo con que las instituciones financieras brindan un servicio
de una manera correcta, para que de esa manera sean claros los procedimientos que se lleven a
cabo en las cooperativas, adema un 33,6% se considera moderadamente de acuerdo con que las

entidades financieras proveen un servicio de una manera adecuada.
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Tabla 35: La COAC revisa la documentacion, formatos, solicitud, papeletas, que estén correctamente redactada.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
Escala de likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente  en
desacuerdo 2 4,9%
Moderadamente
en desacuerdo 1 2,4%
Ligeramente en
desacuerdo 4 9,8%
Ni de acuerdo ni 1
en desacuerdo 4,8% 7 17,1%
Ligeramente de 1
acuerdo 4,8% 2 6,5% 11 26,8% 8 21,6% 4 5%
Moderadamente 13
de acuerdo 61,9% 11 32,4% 10 32,3% 15 36,6% 18 48,6% 32 40%
Totalmente  de 6
acuerdo 28,6% 23 67,6% 19 61,3% 1 2,4% 11 29,7% 44 55%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccion de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccidn de percepciones.

Figura 32: Porcentajes de la pregunta 08, en la Dimension de Fiabilidad sobre si

documentacion, formatos, solicitud, papeletas, que estén correctamente redactada.

8.- La COAC revisa la documentacion, formatos, solicitud, papeletas, que esten

correctamente redactada

Fuente: Obtenido del programa SPS.

A

e A

la COAC revisa la

Analisis: Mediante la obtencion de la media total de los resultados obtenidos, se observé un

indice alto procedente al 42,0% de la poblacion se considera moderadamente de acuerdo con

que las cooperativas revisen la documentacion, formatos, solicitudes, papeletas que los socios

presenten al momento de solicitar alguno de los servicios que prestan las instituciones, un

40,8% estd totalmente de acuerdo con que las entidades financieras realizan la revision

pertinente a la documentacion presentada por los usuarios.
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Pregunta 9

Tabla 36: Los empleados de la COAC, informan con anticipacion cualquier tipo de inconvenientes ocasionados.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
Escala de likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
desacuerdo 1 2,4% 1 1,30%
Moderadamente
en desacuerdo 1 2,4%
Ligeramente en
desacuerdo 5 12,2%
Ni de acuerdo ni 1
en desacuerdo 4,8% 1 3,12% 9 22,0% 1 2,7% 1 1,30%
Ligeramente de 3
acuerdo 14,3% 5 16,1% 14 34,1% 7 18,9% 6 7,50%
Moderadamente 13
de acuerdo 61,9% 6 17,6% 12 38,7% 9 22,0% 14 37,8% 45 56,30%
Totalmente de 4
acuerdo 19,0% 28 82,4% 13 41,9% 2 4,1% 15 40,5% 27 33,80%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccion de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccién de percepciones.

Figura 33: Porcentajes de la pregunta 9, en la Dimension de Sensibilidad sobre si los empleados de la COAC,

informan con anticipacion cualquier tipo de inconvenientes ocasionados.

9._Los empleados de la COAC, informan con anticipacion cualquier tipo de
inconvenientes ocasionados.
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Andlisis: En la grafica perteneciente a los factores de sensibilidad, se obtuvo la media total de
los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas el mismo que revelo un indice
alto el cual es equivalente al 39,5% se consideran moderadamente de acuerdo con que las
cooperativas informan cualquier tipo de inconvenientes ocasionados de una manera oportuna y
rapida, el 36,9% estan totalmente de acuerdo que las instituciones financieras comunican de

una manera oportuna cualquier tipo de inconvenientes producidos.
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Pregunta 10

Tabla 37: Los empleados de la COAC, brindan un servicio de manera oportuna.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Totalmente en

desacuerdo 1 2,4%

Moderadamente

en desacuerdo

Ligeramente en

desacuerdo 2 4,9%

Ni de acuerdo ni

en desacuerdo 8 19,5% 1 2,7% 1 1,30%

Ligeramente de 2

acuerdo 9,5% 2 6,7% 13 31,7% 7 18,9% 5 6,30%

Moderadamente 14

de acuerdo 66,7% 14 41,2% 11 35,5% 11 26,8% 14 27,8% 31 38,80%

Totalmente de 5

acuerdo 23,8% 20 58,8% 18 58,1% 6 14,6% 15 40,5% 43 53,80%

TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccion de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccién de percepciones.

Figura 35: Porcentajes de la pregunta 10, en la Dimension de Sensibilidad sobre si los empleados de la COAC,
brindan un servicio de manera oportuna.

10._Los empleados de la COAC, brindan un servicio de manera oportuna.
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Fuente: Obtenido del programa SPS.
Andlisis: Mediante el andlisis de los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas, se

procedié a la obtencion de la media general el cual revelo un alto porcentaje correspondiente al
41,6% de poblacidn considerar estar totalmente de acuerdo con que las cooperativas brindan un
servicio de manera oportuna, un 39,4% esta moderadamente de acuerdo con que las

instituciones financieras proveen sus servicios de manera oportuna.
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Tabla 38: El personal de la COAC, estan dispuestos a atender a las necesidades de los diferentes usuarios.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de . Migrantes del . — . Accion

Likert Rey David Ecuador Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Tungurahua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Totalmente en 1 2 4%

desacuerdo "

Moderadamente 3 19 5%

en desacuerdo =R

Ligeramente en 10 24.4%

desacuerdo ik

gln' gg:;clfe'rdd%”' 1 4,8% 1 3,2% 17 41,5% 1 2,7% 1 2,30%

';c'ggggne”te d| 9,5% 5 13,5% 5 6,30%

(';’:):;:::’da;“eme 10 47,6% 12 35,3% 17 54,8% 23 62,2% 37 46,30%

:gs::’:oeme de) g 38,1% 22 64,7% 13 41,9% 5 12,2% 8 21,6% 37 46,30%

TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccidn de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de percepciones.

Figura 34: Porcentajes de la pregunta 11, en la Dimensién de Sensibilidad sobre si el personal de la COAC, estan

dispuestos a atender a las necesidades de los diferentes usuarios.

11._El personal de la COAC, estan dispuestos a atender a las necesidades de los

N0

diferentas usuarios.

Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis: La aplicacion de la media total de los resultados revelo un porcentaje alto equivalente

a un 41,0% total de la poblacion esta moderadamente de acuerdo con que el personal de las

COACs, estan dispuestos a atender las necesidades de los diferentes socios 0 usuarios, esto

puede determinar el nivel de satisfaccion con que los socios tienen de las instituciones

financieras, ademas un 37,5% da anotar que esta totalmente de acuerdo con la atencion

percibida por parte de este tipo de instituciones.
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Tabla 39: Considera que los empleados de la COAC, brindan un trato igualitario a los usuarios (adultos mayores,

discapacitados, mujeres embarazadas, diferente instruccion).

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
Escala de likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en 1 2 4%
desacuerdo "
Moderadamente 9
en desacuerdo ! 24%
2:]' 3;2?35;33 nt 1 4,8% 6 14,6% 1 2,7% 1 1,30%
;égz:z?eme de 1 4,8% 2 6,5% 14 34,1% 7 18,9% 6 7,50%
(';’éofceur:fdag'eme 10 47,6% 19 55,9% 11 35,5% 12 29,3% 18 48,6% 26 32,50%
;col}:'r?;me de 9 5,9% 15 44,1% 18 58,1% 7 17,1% 11 29,7% 47 58,80%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.

La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccidn de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 35: Porcentajes de la pregunta 12, en la Dimensién de Sensibilidad sobre si considera que los empleados de la COAC,

brindan un trato igualitario a los usuarios, adultos mayores, discapacitados, mujeres embarazadas, diferente instruccion.

12._Considera que los empleados de Ia COAC, brindan un trato igualitario a los
usuarios. (adultos mayores, discapacitados, mujeres embarazadas, diferente
instruccion).
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Fuente: Obtenido del programa SPS.

Andlisis: Se procedio a implementar la media del total de los resultados finales, dando como

resultado un 41.6% de los encuestados estan moderadamente de acuerdo con que los empleados

de las COACs, brindar un trato igualitario a los socios pertenecientes a cada una de las

cooperativas, ademas un 35,6 % de la poblacion encuestado hace referencia a que estd

totalmente de acuerdo con la el personal ofrece una atencion igualitaria para todos los socios.
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Pregunta 13
Tabla 40: Los empleados de la COAC, cuentan con planes, procedimientos y entrenamiento para el manejo

emergencias.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
. . Migrantes del . L . Accion

Escala de likert Rey David Ecuador Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Tungurahua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
on Gesacuerdo 2 | asw 1| 130w
'&égzgfjr:gge en 15 36,6% 5 13,5% 6 7,50%
(';‘r:(;jeesai?;;d;’ n 5 23,8% 1 2,9% 1 3,2% 13 31,7% 7 18,9% 19 23,80%
';c'gggg‘eme de 9 42,9% 8 23,5% 8 25,8% 4 9,8% 13 35,1% 32 40%
('}1";;::? da(;"eme 4 19,0% 12 35,3% 12 38,7% 6 14,6% 11 29,7% 17 21,30%
:éﬁg'rré‘oe"te de 3 14,3% 13 38,2% 10 32,3% 1 2,4% 1 2,7% 5 6,30%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccion de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.
Figura 36: Porcentajes de la pregunta 13, en la Dimension de Seguridad sobre si los empleados de la COAC,

cuentan con planes, procedimientos y entrenamiento para el manejo emergencias.
13._Los empleados de la COAC, cuentan con planes, procedimientos y entrenamiento
para ol manejo emaergencias.

0%

14,69 =
B "" >0 v“,.,

ll A |i : i
Hw azn ._.-i .

Rey Davic Migrantes de Credi Ya Kisapincha uventud Unidad Acoon Tungurahua

® Totalmente en desacuerdo ® Moderadamente en desacuerdo = Ligoramente on desacuerdc

Fuente: Obtenido del programa SPS.
Andlisis: La grafica representativa corresponde a la dimension seguridad, se realizo una media

total de los resultados total de las encuestas aplicadas, el indices més alto es el 29,5 % esta
ligeramente de acuerdo que los empleados de las COACs, cuenten con planes, procedimientos
y manejo de emergencias, esto se puede interpretar que los empleados de las cooperativas no
cuentan con planes, procedimientos y manejo de emergencias ademas, un 26,4 % esta
moderadamente de acuerdo y un 16,0 % de la poblacién esta totalmente de acuerdo con la

pregunta propuesta.
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Pregunta 14

Tabla 41: Se siente resguardado con los tramites que realiza en la COAC, al momento de requerir sus servicios.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
. Migrantes del ] - . Accion

Escala de likert Rey David Ecuador Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Tungurahua

Frecuencia Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente  en 1 2,4%
desacuerdo
Moderadamente o o
en desacuerdo 4 9.8% ! 27%
Ligeramente en o o o 9 9 o
desacuerdo 2 9,5% 1 2,9% 1 3,2% 5 14,2% 6 16,2% 2 2,50%
Ni de acuerdo ni 6 28,6% 1 2,9% 5 16,1% 9 22,0% 6 16,2% 18 22,50%
en desacuerdo
Ligeramente de 5 o o o o 9
acuerdo 4 19,0% 15 44,1% 2 6,5% 14 34,1% 4 10,8% 8 10%
Moderadamente o o o o o o
de acuerdo 7 33,3% 13 38,2% 5 16,1% 4 9,8% 7 18,9% 12 15%
Totalmente  de 2 9,5% 4 11,8% 18 58,1% 4 9,8% 13 35,1% 40 50%
acuerdo
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccidn de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Credito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccién de percepciones.

Figur37: Porcentajes de la pregunta 14, en la Dimensién de Seguridad sobre si se siente resguardado con los
tramites que realiza en la COAC, al momento de requerir sus servicios.

14._Se siente resguardado con los tramites que realiza en la COAC, al momento de
requerir sus servicios.
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Fuente: Obtenido del programa SPS.
Analisis: Se ha tomado la media total de los resultados obtenidos, el cual da a notar un indice

alto que correspondiente al 29,1% esta totalmente de acuerdo con se siente resguardo con los
tramites que realizan en las cooperativas esto se puede interpretar como la confianza que tienen
los socios asi las cooperativas, ademas un 21,9% esta moderadamente de acuerdo con la
seguridad que le brinda las instituciones financieras, el 20,8% de los encuestados consideran

estar ligeramente de acuerdo resguardados con los tramites que se realizan en las cooperativas.
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Pregunta 15

Tabla 42: La COAC tiene identificada correctamente las sefaléticas dentro de las instalaciones de la institucion.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de likert Rey David Mlgzir;t(ﬁrde' Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad |Accién Tungurahua

Frecuencia|Porcentaje| Frecuencia | Porcentaje |Frecuencia|Porcentaje|Frecuencia|Porcentaje|Frecuencia|Porcentaje|FrecuencialPorcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 2,4% 2 2,50%
Moderadamente en 1 3,2% 5 12,2% 5 13,5%
desacuerdo
Ligeramente en desacuerdo 1 4,8% 3 9,7% 5 12,2% 4 10,8% 7 8,80%
dNe'sagueer dzcuerdo neen o 33,3% 7 20,6% 1 3,2% 8 19,5% 3 8,1% 11 | 13,80%
Ligeramente de acuerdo 2 9,5% 15 44,1% 3 9,7% 13 31,7% 7 18,9% 10 12,50%
xﬂgreézdameme d g 38,1% 4 11,8% 4 12,9% 8 19,5% 8 21,6% 19 | 23,30%
Totalmente de acuerdo 3 14,3% 8 23,5% 19 61,3% 1 2,4% 10 27,0% 31 38,80%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estda compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la
Seccion de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad
de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 38: Porcentajes de la pregunta 15, en la Dimension de Seguridad sobre si la COAC tiene identificada

correctamente las sefialéticas dentro de las instalaciones de la institucion.

15._La COAC tieneo identificada correctamente las sefaléticas dentro de las instalaciones
de la institucidn.
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Fuente: Obtenido del programa SPS.
Analisis: Mediante la obtencion de la media total de los resultados finales, se muestra un indice

alto perteneciente al 27,9% de la poblacidn esta totalmente de acuerdo con que las sefialéticas
de las COACs, estdn debidamente identificadas, ademés un 21,3% da a notar que esta
moderadamente de acuerdo con que la sefialética se encuentra debidamente identificada, el
21,1% estan ligeramente de acuerdo con que las sefialéticas de las cooperativas estan

correctamente ubicadas dentro de las instituciones.
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Pregunta 16

Tabla 43: La COAC cuenta con personal de seguridad en las instalaciones.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de . Migrantes del ] L . Accion
Likert Rey David Ecuador Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Tungurahua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
ngt:(';?;";g en 4 19,0% 15 48,4% 15 36,6% 10 27,0% 31 38,80%
xogjsr:gj;‘ggte 1 4,8% 2 6,5% 6 14,6% 7 18,9% 12 15%
'd‘égzziggge en 6 28,6% 3 8,8% 5 16,1% 12 29,3% 9 24,3% 12 15%
2:1' ggsﬁlﬁ%‘;”' 4 19,0% 12 35,3% 5 16,1% 5 12,2% 2 5,4% 15 18,80%
Ia_clgggglente de 1 4,8% 15 44,1% 3 8,1% 3 38,30%
('}’éofcel::?dag"eme 4 19,0% 3 8,8% 2 6,5% 3 7,3% 6 16,2% 2 2,50%
:é’ég'rr(;‘oe"te de 1 4,8% 1 2,9% 2 6,5% 5 6,30%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% a1 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccion de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.
Figura 39: Porcentajes de la pregunta 16, en la Dimension de Seguridad sobre si la COAC cuenta con personal

de seguridad en las instalaciones.
16, _La COAC cusnta con personad de seguridad en 5 Intaladionss
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Fuente: Obtenido del programa SPS.
Analisis: Mediante el analisis de los resultados obtenidos de las encuestas, se ha tomado la

media total en la cual se puedo observar un indice alto equivalente al 28,3% de los socios estan
totalmente en desacuerdo en que las cooperativas no cuenten con un personal de seguridad, es
por ello la inquietud de los socios ya que consideran que las instituciones financiera deben
contar con un personal de seguridad tanto en los exteriores de la institucion como en los interior
tomando en cuenta que diariamente los socios realizan movimientos monetarios, un 20,4%
estan ligeramente en desacuerdo con que las cooperativas cuentan con personal de seguridad,

un 17,8% menciona que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, cuenten con personal de seguridad.
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Pregunta 17:

Tabla 44: La atencidn recibida en la COAC, es de forma personalizada.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de . i . . . i0
Likert Rey David Mlgzir;zeosrdel Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Tuﬁgslr(;r;ua

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en .
desacuerdo 2 6,5%
Moderadamente 2 49%
en desacuerdo e
Ligeramente en 1 4,8% 5 12,2% 2 5,4% 1 1,30%
desacuerdo
eNn' gz::;e;’d%m 1 4,8% 1 3,2% 5 12,2% 5 13,5% 2 2,50%
';égg;g’;‘eme de 6 28,6% 1 2,9% 8 19,5% 9 24,3% 12 15%
(';’:J:;Ieagda;”eme 10 47,6% 19 55,9% 11 35,5% 16 39,0% 9 24,3% 24 30%
;gjg'ﬂ;me de 3 14,3% 14 41,2% 17 54,8% 5 12,2% 12 32,4% 2 51,20%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla esta compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccion de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad
de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 40: Porcentajes de la pregunta 17, en la Dimension de Empatia, sobre si la COAC cuenta con personal

de seguridad en las instalaciones.

17._La atencliéon recibida en la COAC, es de forma personalizada.
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Fuente: Obtenido del programa SPS
Analisis: La grafica correspondiente la factores de sensibilidad, se obtuvo la media total de los

resultados finales en el cual se observoé un indice alto equivalente al 38.7% de la poblacion esta
moderadamente de acuerdo que la atencion que prestan las COACS, es netamente personal ya
que de esta manera se establece un vinculo asi la cooperativa elevando el nivel de confianza,
ademas un 34,4% se considera totalmente de acuerdo que las cooperativas brindan un servicio
de manera personalizada ya que consideran que la comunicacion mutua es importante para

poder expresar sus dudas o inquietudes. \
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Pregunta 18
Tabla 45: La COAC, dispone de horarios de atencidn flexibles a sus necesidades.
18._ La COAC, dispone de horarios de atencion flexibles a sus necesidades.
Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4
Escala de likert Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion
Ecuador Tungurahua
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Moderadamente ) 4,9% 1 2,70%

en desacuerdo

Ligeramente en 4 9,8%

desacuerdo

Ni de acuerdo ni o o o o
en desacuerdo 2 9,5% 6 14,6% 2 5,40% 2 2,50%
Ligeramente de o o o o o
acuerdo 5 23,8% 1 3,2% 7 17,1% 3 8,10% 11 13,80%
Moderadamente o o o o o o
de acuerdo 6 28,6% 11 32,4% 5 16,1% 17 41,5% 21 56,80% 26 32,50%
Totalmente de | g 38,1% 23 67,6% 25 80,6% 5 12,2% 10 27% a1 51,20%
acuerdo

TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccidn de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de expectativas.

Figura 41: Porcentajes de la pregunta 18, en la Dimensién de Empatia, sobre si la COAC, dispone de horarios
de atencion flexibles a sus necesidades.

18._La COAC, dispone de horarios de atencion flexibles a sus necesidades.
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Fuente: Obtenido del programa SPS.
Andlisis: Se procedio a la obtencion de la media total de los resultados, revelo un porcentaje

alto equivalente al 46,1% de la poblacion esta totalmente de acuerdo con los horarios de
atencién en las cuales laboran las instituciones financieras, ademas un 34,7% considera

moderadamente de acuerdo con los horarios de atencion de las cooperativas.
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Tabla 46: La COAC cuenta con personal capacitado para atender a personas con capacidades especiales,

diferente idioma e incapacidad, es decir caja preferencial.

Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Escala de . i . - . i0
Likert Rey David Mlggir;t(;ajrdel Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad TunA;SIrC;Twa

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en .
desacuerdo ! 24%
Moderadamente 2 4.9%
en desacuerdo w7
Ligeramente en 2 4,9% 1 2,7%
desacuerdo
Ni de acuerdo ni 8 19,5% 1 2,7% 5 6,30%
en desacuerdo
'gc'gggg‘eme de 5 23,8% 2 5,9% 2 6,5% 12 29,3% 10 27,0% 6 7,50%
(';’éofcel:g:jdag"eme 11 52,4% 18 52,9% 17 54,8% 14 34,1% 12 32,4% 29 36,30%
:é’&g:gf"te de 5 23,8% 14 41,2% 12 38,7% 2 4,9% 13 35,1% 40 50%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla estd compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacién de las encuestas en la

Seccidn de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccién de expectativas.

Figura 42: Porcentajes de la pregunta 19, en la Dimension de Empatia, sobre si la COAC, dispone de horarios
de atencion flexibles a sus necesidades.

19._La COAC cuenta con personal capacitaco para atender a personas con
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&
- g
5 I8 Y
%
3
s
i l il ! .I“ ‘ a
| B [N -. \.. -

Fuente: Obtenido del programa SPS.
Analisis: Mediante la obtencion de la media total de los resultados generados en la aplicacion

S

1]

de las encuestas, se evidencio en alto porcentaje equivalente al 43,8% de la poblacion esta

moderadamente de acuerdo con que las instituciones financieras cuentan con personal

capacitado y que cuenten con una caja preferencial para los usuarios que presenten algin tipo

de dificultades, el 32,3% considera que las cooperativas cuenten con personal preparado para

brindar atencion a las personas que cuenten con diferentes capacidades.
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Pregunta 20

Tabla 47: El personal de la institucion es perceptible, escucha sus inquietudes y proporciona soluciones.

Escala de Cooperativas de Ahorro y Crédito - segmento 4

Rey David Migrantes del Credi Ya Kisapincha Juventud Unidad Accion

Ecuador Tungurahua

Likert Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
zi-gstZIcTeerndtg - 1 2,4% 1 1,30%
Moderadamente o
en desacuerdo 1 2,9%
Ligeramente en o
desacuerdo 3 7,3%
'e\lnl g::;ﬁ%%m 1 4,8% 6 14,6% 2 5,4% 1 1,30%
aLc'S‘Zi?,Z"e"te e 1 4,8% 1 3,2% 1 26,8% 5 13,5% 3 3,80%
(l;/éo;icel:’::idagnente 10 47,6% 11 32,4% 7 22,6% 15 36,6% 15 40,5% 23 28,70%
Totamente de | g 429% | 22 | e47% | 23 | 742% 5 122% | 15 | 405% | 52 65%
TOTAL 21 100% 34 100% 31 100% 41 100% 37 100% 80 100%

Fuente: Obtenido del programa SPS.
La tabla esta compuesta por datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas en la

Seccion de Percepciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 4, de la ciudad

de Ambato, provincia de Tungurahua, correspondiente la seccion de percepciones.

Figura 43: Porcentajes de la pregunta 20, en la Dimensién de Empatia, sobre si el personal de la institucion es

perceptible, escucha sus inquietudes y proporciona soluciones.
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Fuente: Obtenido del programa SPS.
Andlisis: La obtencién de la media general en base a los resultados obtenidos de las encuetas

aplicadas, revelaron un alto porcentaje perteneciente al 49,9% de la poblacion esta totalmente
de acuerdo que el personal de las COACSs, percibe, escucha y proporciona soluciones a las
inquietudes que tienen los socios, el 34,7% considera estar moderadamente de acuerdo que el
personal de las instituciones financieras genera soluciones asi a las inquietudes con las que

cuentan los socios.
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6.1. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Finalizando el analisis correspondiente a las 20 preguntas que contiene la encuesta aplicada en
las seis Cooperativas de Ahorro y Crédito, se procede a realizar una comparacion ente la seccién
expectativas y percepciones que estd compuesta por 5 factores (tangibilidad, fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia), se desarrollara el analisis en base a la puntuacion servqual

con referencia a la tabla N° 4, tomando en cuenta los siguientes parametros;

Tabla 48: Férmula de céalculo PS.

EXPECTATIVAS PERCEPCIONES PS=P-E

16,68% 16,07% -0,61%
16,67% 16,56% -0,11%
16,65% 16,34% -0,31%
16,67% 12,50% -4,17%
16,67% 16,63% -0,04%

Fuente: Autoria propia

Mediante la formula establecida del PS (Puntuacién Servqual), se procedera a la comparacion

de los factores establecidos por el modelo Servqual.

Figura 44: Comparacion Expectativas- Percepciones

COMPARACION EXPECTATIVAS-PERCEPCIONES
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12,50%

m EXPECTATIVAS  m PERCEPCIONES

Fuente: Autoria propia
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Se puede observar en la gréfica, la comparacion realizada entre las expectativas y percepciones
y el desfasé que existe entre las secciones, se presenta los datos en forma porcentual para

facilitar su interpretacion.

Se calculo las puntuaciones idéneas por seccidn, para una comparacion de resultados veridicos,
de esta forma se determina las brechas entre el ideal y lo real que obtiene cada factor, de esta
forma se puede evidenciar la satisfaccion de los socios correspondientes a las entidades

financieras, de esta manera se procedera al analisis individual de cada una de los factores.

6.1.1 Dimension: Elementos Tangibles

Anélisis

Por medio de los resultados obtenidos en la seccion expectativas, se obtuvo un porcentaje del
16,68%, mientras que en percepciones corresponde al 16,07% obteniendo una puntuacion
servqual P<0, es equivalente a que la calidad de servicio es INSUFICIENTE, esto demuestra
que las instituciones financieras no cuentan con, equipos modernos, que permite optimizar el
tiempo de atencion a los usuarios de igual manera no poseen instalaciones fisicas adecuadas

para el correcto desarrollo de las actividades.

Sin embargo, se pudo constatar mediante la aplicacion de la ficha de observacion que el
personal de cada una de las instituciones financieras cuenta con una buena imagen personal,
del mismo modo se observd el material publicitario brindando por las instituciones son

adecuadas y legibles.

Ademas, la ficha de observacion permitié constatar, que las instituciones como; Rey David,
Migrantes del Ecuador, Kisapincha y Juventud Unida, no cuentan con rampas para personas
con discapacidades fisicas por otra parte, las Cooperativas; Accion Tungurahua y Credi Ya,

poseen instalaciones apropiadas a las necesidades de los usuarios.

6.1.2 Dimension: Fiabilidad

Analisis
La valoracion de cada atributo que integra la dimension fiabilidad, se obtuvo un porcentaje de
16,67% perteneciente a la seccion expectativas, referente la seccion percepciones alcanzo un

porcentaje equivalente al 16,56%, para analisis se aplicé la puntuacién servqual de P<0, la cual
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revelo que la calidad de servicio es INSUFICIENTE, en aspectos como; en el cumplimiento de
la propuestas, interés en solucionar los problemas de cada uno de los socios, a la vez de brindan
un excelente servicio en el primer acercamiento, en la aplicacién de normas en técnicas de

redaccion.

No obstante gracias a los resultados obtenidos mediante la ficha de observacion, se pudo
constatar que existe dificultad en elaboracion de documentos comerciales por parte de algunos
colaboradores, como se pudo constatar en las cooperativas como, Juventud Unida, Accién
Tungurahua, Kisapincha, Rey David, se sugiere implementar capacitaciones que estén

relacionadas con normas actualizadas de redaccién

6.1.3 Dimension: Sensibilidad

Analisis

Mediante los resultados obtenidos en la seccidon expectativas se obtuvo un porcentaje
equivalente a 16,65%, en relaciona la seccion percepciones se obtuvo un de porcentaje de

16, 34%, se aplicé la puntuacién servqual para el analisis correspondiente P<0, la cual revelo
que la calidad de servicio en este factor es INSUFICIENTE, en componentes como; una
comunicacion ineficiente, servicio de manera oportuna. Por lo contrario, se evidencio que, a

pesar de existir un trato igualitario por parte del personal de cada una de las instituciones.

Una vez analizado la ficha de observacion se constatar que no existe caja preferencial que
atiendan Unicamente las necesidades de los socios anterior mente mencionada. En base a dicha
situacion encontrada se recomienda implementar un area preferencial para que este tipo de
usuarios puedan acceder a los diferentes servicios, tomando en cuenta el nimero de socios que

tiene cada institucion financiera.

6.1.4 Dimension: Seguridad

Anélisis

En relacion a la seccidn de expectativas se consigui6 un porcentaje equivalente de 16,67%, a la
ves de obtuvo el 12,50%, para el analisis correspondiente se aplico la puntuacion servqual P<
0, dichos resultado esta conformados por aspectos como; planes, procedimientos de manejo de

emergencias, ademas resguardo al momento de prestar los servicios, sefialética correctamente
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identificas, personal de seguridad.

En relacién a la aplicacion de la ficha de observacion, se pudo constatar que ninguna de las
instituciones cuenta con un personal experto en seguridad y riesgo laboral ademas los socios
recomiendan contratar un guardia de seguridad que se ubique al ingreso y salidas de las
instituciones financieras, para mayor proteccion de los usuarios, debido a que manifiestan los

riesgos a que se exponen este tipo de instituciones.

6.1.5 Dimension: Empatia

Anélisis

Mediante los resultados obtenidos en las secciones expectativas se obtuvo un porcentaje
equivalente de 16,67%, en relacion a la seccidon percepciones un 16,57%, se aplicd la
puntuacion servqual de P < 0, para el anélisis correspondiente de este factor tomando se tomé
en cuenta aspectos como; la atencion de forma personalizada, horarios de atencién flexible,
personal capacitado para atender a usuarios de diferente etnia y escucha inquietudes para

proporcionar soluciones.

Se constatd ciertas inequidades por las cooperativas; Juventud Unidad, Migrantes del Ecuador,
Credi Ya, dichas instituciones la mayoria del personal no practica este idioma, mientras que en
las instituciones financieras como; Kisapincha, Accion Tungurahua, Rey David, toso el
personal son quichua hablantes ademéas dominan el castellano.

Ademas, se pudo percibir los usuarios de las instituciones que no son conocedores del idioma,
perciben cierto grado incertidumbre al comprender el dialogo que realizan entre los

funcionarios que son netamente quichua hablantes.

6.2  Verificacion de la Hipotesis

De acuerdo a los instrumentos utilizados como; la encuetas, ficha de observacion, se acepta la
HO vy, es decir; las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, de la ciudad de Ambato
provincia de Tungurahua, tomadas como muestra NO CUMPLE, con las expectativas de los

socios con referencia la calidad de servicio.
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7 IMPACTOS (Técnicos, sociales, ambientales o0 econdmicos)

7.1. Impacto Social

El presente proyecto de investigacion obtendra un impacto positivo para las 6 Cooperativas de
Ahorro y Crédito del segmento 4, ubicados en la ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua,
debido a que beneficia directamente al personal y a los socios que constituyen la institucion, ya
que los directivos de las Cooperativas de Ahorro y Crédito ejecutaran planes de accion con
respecto a las capacitaciones con las que deben contar el personal para satisfacer las necesidades

de los socios.

La evaluacidn de la calidad de servicio se ejecutd con los socios de las Cooperativas de Ahorro
y Crédito, determinando el nivel de satisfaccion con el que los socios tienen mediante las
experiencias obtenidas durante la adquisicion de este tipo de servicios financieros, de esta

manera se acatd los objetivos propuestos que contiene el proyecto de investigacion.

El impacto social que tiene este tipo de proyectos de investigacion esta enfocado a establecer
estandares de calidad para la prestacion de servicios priorizando la satisfaccion de sus usuarios,
generando un entorno favorable para establecer un vinculo entre socio e institucion, de forma

que se puedan mitigar los problemas e inconvenientes ocasionados a los problemas asociados.
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8 CONCLUSIONES

Una vez finalizado el proyecto de investigacion se puede concluir lo siguiente:

El modelo servqual es una herramienta generada exclusivamente para evaluar la
calidad del servicio, el grupo de investigacion procedi6 a la adaptacion del instrumento
de evaluacion dependiendo a los aspectos primordiales en las instituciones financieras,
a través de la aplicacion del modelo servqual, se obtuvo resultados veridicos que
contribuyeron a la verificacion de las expectativas y percepciones que tiene los
usuarios de cada una de las instituciones que colaboraron con el desarrollo de la

investigacion.

Una vez determinado los factores que influyen en la calidad de servicio, se procedié al
andlisis de resultados obtenidos mediante las encuestas realizadas a los socios de las
seis Cooperativas de Ahorro y Crédito, reflejaron un desfasé entre la seccion
expectativas y percepciones, puesto que los usuarios anhelan un servicio de calidad
que supere sus expectativas, las respuestas obtenidas demostraron que las instituciones

no cumplen a cabalidad con las exigencias de cada uno de los socios.

En el analisis se puede concluir que el indice de aceptacion de los socios en los factores
tangibles, de fiabilidad, sensibilidad y empatia presentan un elevado porcentaje mayor
a 16%, por el contrario, se evidencid un porcentaje inferior de 12%, de las demas
secciones perteneciente a los elementos de seguridad, ya que ninguna de las
cooperativas cuenta con un personal que brinde custodia a los socios que realizan

transacciones en estas organizaciones.

Por otra parte, se constatdé que a pesar que las Cooperativas de Ahorro y Creédito se
encuentren en el mismo segmento 4, existen varias diferencias tanto en las
instalaciones fisicas, personal operativo, equipos técnicos, elementos que influyen
directamente al momento de evaluar la calidad de servicio puesto que generan

incomodidad e inconformidad a los socios cuando realizan movimientos financieros.
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RECOMENDACIONES

Después de realizar un analisis profundo de los resultados obtenidos en las Cooperativas de

Ahorro y Crédito seleccionado se proporcionara las siguientes recomendaciones para poder

cubrir los estandares de calidad.

Es necesario que los responsables de estas instituciones financieras implemente en el
plan de trabajo, capacitaciones constantes para actualizar los conocimientos de todos
los empleados de las diferentes areas, enfocandose en la calidad de servicio, para que
de esta forma los funcionarios de las instituciones posean aptitudes relacionados con

las capacitaciones recibidas.

Realizar continuas revisiones a los manuales de calidad establecidos dentro de la
institucion, de esta forma se puede actualizar con los constantes cambios para la mejora

de los modelos de servicio al cliente.

Las cooperativas de ahorro y crédito deberian tomar en cuenta todas las quejas y
sugerencias de los socios, mediante la implementacion de un buzén que se encuentre
ubicado en uno zona estratégica al interior de las instalaciones para conocer las

falencias que existen, y de esta forma poder solucionar los inconvenientes ocasionados.

Los socios recomiendan que este tipo de instituciones financieras contraten a personal
de seguridad que se encargue de custodiar el resguardo de cada uno de los socios que
realizan movimientos monetarios, puesto que en los Gltimos afios la inseguridad en la
ciudad ha incrementado de forma abismal, es por ello que solicitan este tipo de

proteccion.

Se recomienda que cada una de las Cooperativas de Ahorro y Crédito tomen en cuenta
las percepciones que tiene cada uno de los socios para contribuir a las satisfacciones

de las expectativas, mediante la constante evaluacién de la calidad de servicio.
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ANEXOS



Objetivo:

ENCUESTA

Identificar la calidad de servicio recibida por los socios en las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Generalidades

Institucién:

Accién Tungurahua

Rey David
Juventud Unida
Kisapincha

Migrantes del Ecuador H

Credi Ya

Genero:

Mo F [

Ll
H Edad:
L]

SECCION 1 EXPECTATIVAS: Como usted considera que deberia ser el servicio de las

COAC:s del segmento 4, de la provincia de Tungurahua.

Instrucciones

Visualice como espera que sea el servicio que prestan las cooperativas de ahorro y crédito en
las que participa como socio, indique cémo le gustaria, que fuese la atencidn de los empleados
con los socios.

Marque con una X el casillero que corresponde al nimero que considere correcto segln su
criterio, recuerde que cada literal consta de una sola respuesta.

Tenga en cuenta que no hay respuesta correcta o incorrecta, simplemente se busca conocer las
caracteristicas optimas que una COAC, deberia tener seglin su punto de vista.

1= Totalmente en desacuerdo 5= Ligeramente de acuerdo
2= Medianamente en desacuerdo 6= Moderadamente de acuerdo
Escala 3= Ligeramente en desacuerdo 7= Totalmente de acuerdo
4= Ni de acuerdo
TANGIBLES 1 2 |3 |4 5 6 7

1. Que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben tener equipos
modernos. (computadoras, impresoras, teléfono, televisor, camaras de

seguridad)

2. Que tan de acuerdo esta con que las COACS, cuenten con instalaciones
fisicas, adecuadas para las personas con capacidades especiales vy

limitaciones.

3. Que tan de acuerdo esta con que el personal de las COACs, deben tener
una buena imagen personal.

4. Que tan de acuerdo esta con la informacién que contiene los materiales
publicitarios. (prensa., radio, televisién, impresos)




FIABILIDAD

5. Que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben cumplir con las
propuestas establecidas, en el tiempo determinado.

6. Que tan de acuerdo esta con que las COACs, deben mostrar interés por
solucionar problemas que aquejan a los socios

7. Que tan de acuerdo esta con que las COACSs, brinde un excelente servicio,
en el primer contacto directo entre el socio y la institucién.

8. Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACS, deben
poseer un adecuado empleo en técnicas de redaccion.

SENSIBILIDAD

9. Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACsS,
establezcan un vinculo afectuoso con los socios.

10. Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACSs, deben
proporcionar un servicio agil, en la atencion.

11. Que tan de acuerdo esta con que el personal de las COACSs, deben tener
predisposicion para las personas que son quichua hablantes, poseen
capacidades especiales e incapacidad.

12. Que tan de acuerdo esta con que el personal de las COACs, brinden
prioridad a sus usuarios. (adultos mayores, discapacitados, mujeres
embarazadas, diferente instruccion)

SEGURIDAD

13. Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACS, cuente
con planes, procedimientos y entrenamiento para el manejo emergencias.

14. Que tan de acuerdo esta con las COACs, cuente con un personal experto
en seguridad y riesgo laboral.

15. Que tan de acuerdo esta con las COACs, tengan debidamente
identificadas todas las sefialéticas. (advertencia, privacion, obligacién,
evacuacion)

16. Que tan de acuerdo esta con que las COAC, deben tener un personal de
seguridad en las instalaciones.

EMPATIA

17. Que tan de acuerdo esta con que los usuarios reciban una atencion
personalizada.

18. Que tan de acuerdo esta con de las COACSs, deben tener un personal
capacitado para atender a personas con distintas capacidades, es decir caja
preferencial.

19. Que tan de acuerdo esta con que las COACs, cuenten con soluciones
ante las limitaciones de los socios.

20. Que tan de acuerdo esta con que los empleados de las COACs, sean
accesibles ante los requerimientos y exigencia de los socios




SECCION 2 PERCEPCIONES: Ahora usted debe calificar a la COAC del segmento 4,
pensando en la atencion y servicio que ha recibido.

Basandose en el servicio recibido, por parte de la COAC, marque con una X en donde
corresponda segun sus experiencias adquirida dentro de las instalaciones de la institucion
financiera. Tomando en cuenta los siguientes aspectos como; infraestructura, personal o
empleados, eficacia en la atencién, orden y limpieza.

Tome en cuenta que debe marca la casilla que usted crea conveniente para poder describir el
servicio recibido.

Instrucciones

1= Totalmente en desacuerdo 5= Ligeramente de acuerdo
2= Medianamente en desacuerdo 6= Moderadamente de acuerdo
Escala 3= Ligeramente en desacuerdo 7= Totalmente de acuerdo

4= Ni de acuerdo

TANGIBLES 1 /2 (3 (4 |5 |6 |7

1. La COAC, posee equipos modernos Yy actualizados, es decir,
computadores, impresoras, teléfonos, televisores, etc.

2. Las instalaciones fisicas, cuentan con rampas para personas con
discapacidad, ademas son visualmente atractiva.

3. Los empleados de la COAC, portan uniformes y mantiene una buena
imagen personal.

4. La publicidad de prensa, radio y television, brindada por la COAC son de
facil compresion.

FIABILIDAD 112 (3 |4 |5 |6 |7

5. La COAC cumple con lo que promete en el tiempo establecido.

6. La COAC presta atencion a los problemas o inquietudes, muestra interés
en solucionarlo.

7. La COAC brinda el servicio de manera correcta sin necesidad de repetir
el proceso

8. La COAC revisa la documentacion, formatos, solicitud, papeletas, que
estén correctamente redactada.

SENSIBILIDAD 112 (3 |4 |5 |6 |7

9. Los empleados de la COAC, informan con anticipacion cualquier tipo de
inconvenientes ocasionados.

10. Los empleados de la COAC, brindan un servicio de manera oportuna.

11. El personal de la COAC, estan dispuestos a atender a las necesidades de
los diferentes usuarios.

12. Considera que los empleados de la COAC, brindan un trato igualitario
a los usuarios. (adultos mayores, discapacitados, mujeres embarazadas,
diferente instruccidn)

SEGURIDAD 112 (3 |4 |5 |6 |7

13. Los empleados de la COAC, cuentan con planes, procedimientos y
entrenamiento para el manejo emergencias.

14. Se siente resguardado con los tramites que realiza en la COAC, al
momento de requerir sus Servicios.

15. La COAC tiene identificada correctamente las sefialéticas dentro de las
instalaciones de la institucion.

16. La COAC cuenta con personal de seguridad en las instalaciones.

EMPATIA 112 3 |4 |5 |6 |7

17. La atencion recibida en la COAC, es de forma personalizada.

18. La COAC, dispone de horarios de atencion flexibles a sus necesidades.

19. La COAC cuenta con personal capacitado para atender a personas con
capacidades especiales, diferente idioma e incapacidad, es decir caja
preferencial.

20. El personal de la institucion es perceptible, escucha sus inquietudes y
proporciona soluciones.




FICHA DE OBSERVACION

INSTITUCION:
FECHA:

LUGAR:
DIRECCION:
INSTRUCCIONES:

Marque con una X, de acuerdo con lo observado durante la visita en la institucién
financieras, tomando en cuenta los elementos que influyen en la calidad de servicio.

CUMPLE | NO

CARACTERISTICAS CUMPLE

Consta con instalaciones adecuadas, en base a las
necesidades de sus socios.

Cuenta con muebles de oficina confortables

Posee estacionamiento.

Esté ubicada en una zona segura.

Se encuentra ubicada en una zona geografica estratégica.

Cuentan con transporte propio para tramites internos.

Cuenta con diferentes tipos de sefialéticas de seguridad, de
facil visibilizarian.

La fachada se encuentra en Optimas condiciones

La iluminacién es adecuada

La estructura cuenta con insonorizacion

Cuenta con extintor

Posee detectores de humo

Cuentan con un sistema de seguridad

Cuentan con generador de energia

Posee un servidor que abastece los sistemas inalambricos

Existe un area determinada para el archivo de documentos

Posee un punto ecoldgico dentro de la instalacion

Dispone de equipos y suministros de oficina.

El area de cajas cuenta con proteccion blindada

El nimero de cajas abastece al nimero de socios.

Posee area de espera

Dispone de cubiculos para la atencion al cliente

Se identifica al personal de las COACs por sus
identificativos institucionales

Existe buzon de quejas y sugerencias

Poseen cartelera de informacion

Cuenta con linea telefonica




Mantienen una imagen corporativa adecuada.

Cuentan con pagina web y redes sociales

Tienen espacios que faciliten la organizacion de documentos
(papeletas, formularios, solicitudes)

Cuenta con material publicitario

El personal cumple con el horario de trabajo

Mantienen limpias las areas de trabajo

Existe atencidon permanente en el area de atencion al cliente

La gerencia Cuenta con un horario par atencion al publico,

Existe un servicio puerta a puerta.

OBSERVACIONES

EVALUADO POR
FIRMA



OFICIOS DE ACEPTACION EN LAS COOPERATIVAS DE
AHORRO Y CREDITO DEL SEGMENTO 4



o M w0 N e

ENTREVISTA

Qué importancia tiene la atencion al cliente para la Cooperativa Ahorro y Crédito.
Realizan capacitaciones en tanto a servicio al cliente y/o calidad de servicio.

La cooperativa cuenta con un buzon de sugerencias, buzon de quejas y reclamos,

Qué tipo de quejas ha recibido y que ha hecho para resolverlos

Quien resuelve los inconvenientes, quejas u observaciones en cuanto a atencién al
cliente

Si es el caso usted resuelve personalmente las mismas.

Cuenta con un plan de contingencia en caso de suscitarse algun tipo de dificultades

sistematicos



ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS

Las entrevistas a Gerentes y representante directivos de las instituciones financieras, se
llevaron a cabo durante el mes de junio en a las seis Cooperativas de Ahorro y Crédito,
localizadas en la ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua, proporcionando la siguiente
informacion:

Accion Tungurahua

El Sr. Kevin Pandashina, accedio a realizar la entrevista, en representacion del Gerente General

de la Institucion Ing. Elias Pakari, dando contestacion de las siguientes preguntas.

e Qué importancia tiene la atencion al cliente para la Cooperativa Ahorro y Credito.
Tiene mucha importancia ya que son los clientes quienes mantienen a la Cooperativa.

e Realizan capacitaciones en tanto a servicio al cliente y/o calidad de servicio.

Si, de forma ocasionas, se han realizado 3 capacitaciones hasta el presente mes, durante
el afio, se realiza entre 5 y 6 capacitaciones a todo el personal.

e La cooperativa cuenta con un buzén de sugerencias, buzén de quejas y reclamos.
No, debido a que no ha existido ningln inconveniente, ya que este tipo de quejas se trata
personalmente enfocandose directamente en el problema.

e En el caso de haber recibido quejas o reclamos, que acciones ha tomado para
resolverlos.

La institucién trata de tomar acciones inmediatas que solucionen cualquier tipo de
inconveniente.

e Existe personal capacitado para encargarse de los inconvenientes encontrados en

cuanto a la atencion al cliente en la cooperativa, Si el caso lo amerita lo resuelve de
manera personal.
Los empleados de cada uno de los departamentos estan capacitados para resolver
cualquier tipo de socios, en caso de ser necesario, el Gerente resuelve de manera
personal este tipo de inconvenientes. Sin embargo, no es frecuente que ocurra este tipo
de problemas.

e Cuenta con planes de contingencia en caso de suscitarse algun tipo de dificultades
(emergencias, fallas en el sistema, despidos o0 renuncias).

En el caso de energia eléctrica, contamos con unos generados de energia propia, en la
parte posterior de la institucién, tomando en cuenta que la Matriz, es quien provee el

servicio de sistema informatico a las demas sucursales durante 3 horas.



Ademaés, tenemos personal capacitado en riesgo laboral que se ocupa de estos
inconvenientes.

La Cooperativa brinda estabilidad laboral a todos los empleados que laboran en la
institucion, evitando el despido o renuncia intempestiva.

Conclusion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Accion Tungurahua, considera que la calidad al
servicio y atencion al cliente es fundamental para la captacion de nuevos socios, ya que

consideran que los usuarios son el eje fundamental, por el cual gira la entidad financiera.

Juventud Unida

El Lic. Anibal Quisintufia, en calidad de Gerente General, realizd la contestacion de las

siguientes preguntas.

Qué importancia tiene la atenciéon al cliente para la Cooperativa Ahorro y Crédito.
Gracias a los socios que pertenecen a la Cooperativa, son impulsores de la institucion.
Realizan capacitaciones en tanto a servicio al cliente y/o calidad de servicio.

Se realizan 2 capacitaciones al afio, con énfasis a la atencion al cliente.

La cooperativa cuenta con un buzén de sugerencias, buzdn de quejas y reclamos.

La institucién no cuenta con un buzédn de quejas, puesto que la Super Intendencia de
Economia Popular y Solidaria, no exige este tipo de exigencias, debido a la segmenta
de la institucion.
En el caso de haber recibido quejas o reclamos, que acciones ha tomado para
resolverlos.
Se procede a realizar mayor capacitacion a los empleados para proporcionar soluciones
inmediatas. En caso de ser necesario y dependiendo del tipo de problema generado, el
Gerente se encarga de solucionar los problemas suscitados.
Existe personal capacitado para encargarse de los inconvenientes encontrados en
cuanto a la atencion al cliente en la cooperativa, Si el caso lo amerita lo resuelve de
manera personal.

Si, contamos con un personal capacitado en la atencion al cliente para poder brindar un
buen servicio a nuestros socios.
Cuenta con planes de contingencia en caso de suscitarse algun tipo de dificultades
(emergencias, fallas en el sistema, despidos o renuncias).

Nuestro sistema dispone de 30 minutos para poder retomar las actividades, caso



contrario estamos implementando la colaboracién y el apoyo de otra institucion, para
poder realizar las transacciones necesarias. Ademas, todos los empleados estan
capacitados para atender este tipo de requerimientos.

En caso de suscitarse algin despido o renuncia hemos procedido con los protocolos
correspondientes en el Ministerio Laboral para poder reemplazar de manera inmediata,

con otro empleado que posea los mismos conocimientos en el area.

Conclusién

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Juventud Unida, considera la buena atencion y un servicio

de calidad, nos permitira alcanzar los objetivos propuestos por los directivos de la institucion.

Kisapincha

El Ab. José Quinatoa, en calidad de Gerente General realiz6 la contestacion de las siguientes

preguntas.

Qué importancia tiene la atencion al cliente para la Cooperativa Ahorroy Crédito.

La atencion al cliente es importe para satisfacer las necesidades de los socios, es por ello

que los empleados deben tener conocimiento para brindar una buena atencion a los socios.

Realizan capacitaciones en tanto a servicio al cliente y/o calidad de servicio.

Se realiza de forma trimestral las capacitaciones con respecto a diferentes temas

La cooperativa cuenta con un buzon de sugerencias, buzén de quejas y reclamos.

No contamos con un buzén, debido a que no se han recibido masivas quejas, a pesar de
gue no existe este tipo de buzones, creo que es importante poseer este tipo de medio de
comunicacion con los socios, para poder tomar medidas correctivas a cualquier
inconveniente presentado.

En el caso de haber recibido quejas o reclamos, que acciones ha tomado para
resolverlos.

Se procede a realizar mayor capacitacion a los empleados para proporcionar soluciones
inmediatas. En caso de ser necesario y dependiendo del tipo de problema generado, mi
persona se encarga de solucionar los problemas suscitados.

Existe personal capacitado para encargarse de los inconvenientes encontrados en
cuanto a la atencion al cliente en la cooperativa, Si el caso lo amerita lo resuelve de

manera pe rsonal.



Este tipo de dificultades lo trato personalmente, ya que la cooperativa no cuenta con
una persona designad apara resolver los problemas generados, ademas en el segmento
en el que nos encontramos no es necesario implementar un area para este tipo de indole.
Cuenta con planes de contingencia en caso de suscitarse algun tipo de dificultades
(emergencias, fallas en el sistema, despidos o0 renuncias).

Nos encontramos en proceso de adquisicion de una maquinaria proveedora de energia
eléctrica para poder abastecer al sistema informatico de la cooperativa.

De igual forma, la institucion no cuenta con personal capacitado en el manejo de
emergencias, que se puedan producir en las instalaciones de la Cooperativa, se debe
tener en cuenta que la Super Intendencia de Economia Popular y Solidaria, obligara a
que la institucién de nuestro segmento obligara a contar con un personal capacitados en
estas areas.

Por otra parte, al momento de que un trabajador presente su renuncia personalmente
procedemos a acatar los protocolos pertinentes, de la misma forma, de la misma forma
mediante la aplicacion del respectivo proceso, tratamos de llegar a un mutuo acuerdo,

sin gque existe ningun inconveniente que perjudique a una de las dos partes.

Conclusién

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kisapincha, considera que la atencién al cliente, es el

factor primordial para atraer a los socios potenciales que son la razon de ser de este tipo de

instituciones.

Migrantes del Ecuador

El Sr. Hugo Calapifia en calidad de Gerente General, realizé la contestacion de las preguntas.

Qué importancia tiene la atencion al cliente para la Cooperativa Ahorroy Creédito.

Es de vital importancia, puesto que los socios son la razon de ser de la institucion,
ademas ayudan de forma favorable al crecimiento y al desarrollo de la misma.
Realizan capacitaciones en tanto a servicio al cliente y/o calidad de servicio.

Si, realizamos capacitaciones mensualmente, es decir al afio se realizan 12
capacitaciones, sobre temas inherentes al departamento de créditos, captaciones,
servicios al cliente entre otros.

La cooperativa cuenta con un buzén de sugerencias, buzén de quejas y reclamos.

De momento no se cuenta con un buzon, ya que no es una exigencia legal, pero estamos



trabajando en ello, para implementar esta herramienta y ofrecer un nuevo servicio para
nuestros socios.
e En el caso de haber recibido quejas o reclamos, que acciones ha tomado para

resolverlos.

Se ha utilizado otras alternativas al momento de recibir alguna sugerencia o queja, se
procede a dialogar de forma personal y directa, para proporcionar una solucién que no
perjudique a ninguna de las dos partes.

e Existe personal capacitado para encargarse de los inconvenientes encontrados en
cuanto a la atencidn al cliente en la cooperativa, Si el caso lo amerita lo resuelve de
manera personal.

Todo el personal esta capacitado para encargarse de cualquier inconveniente, sin
embargo, existen dos personas especificas para solucionar este tipo de situaciones, en
caso de ser necesario, mi persona es quien se encarga del proceso correspondiente.

e Cuenta con planes de contingencia en caso de suscitarse algun tipo de dificultades

(emergencias, fallas en el sistema, despidos o renuncias).

Actualmente contamos con un generador eléctrico en el caso de fallos eléctricos, un
servidor para los respaldos de las transacciones realizadas en el sistema, de igual forma
existe una persona capacitada en primeros auxilios en caso de suscitarse en la institucion
0 pueden acudir a la clinica privada con la que tenemos un convenio establecido, por

otra parte, no ha existido despidos o renuncias que genere conflictos.

Conclusion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Accion Migrantes del Ecuador, manifiesta que la
calidad de servicio es un factor primordial para el buen funcionamiento de la, puesto
que los socios son quienes generan crecimiento y son ellos quienes realizan publicidad
a las demas personas, mediante la recomendacion, después de obtener una buena

experiencia al momento de adquirir el servicio que presta la entidad financiera.

Credi Ya
La ing. Cristina Santamaria, en calidad de Gerente General, realiz6 la contestacion de las
siguientes preguntas.

e Qué importancia tiene la atencion al cliente para la Cooperativa Ahorro y Creédito.

Es un factor primordial en el desarrollo de nuestra institucion, pues gracias a la calidad



de servicio, todos nuestros socios se sienten satisfechos y contindan adquiriendo
nuestros servicios.

¢ Realizan capacitaciones en tanto a servicio al cliente y/o calidad de servicio.

Las capacitaciones son indispensables para brindar un excelente servicio a los socios,
es por ello que ponemos énfasis en realizar capacitaciones mensuales de diferentes
temas relacionados al desarrollo de la institucion, de esta manera nuestro personal
operativo y administrativo estd completamente capacitado para atender las necesidades
de todos los clientes.

e La cooperativa cuenta con un buzén de sugerencias, buzén de quejas y reclamos.
Actualmente estamos realizando una reconstruccion fisica de las instalaciones de las
oficinas, en donde se tomara muy en cuenta afiadir un buzon de quejas y sugerencias en
un lugar visible y de facil acceso.

e En el caso de haber recibido quejas o reclamos, que acciones ha tomado para
resolverlos.

Por el momento, no ha existido ningun problema extremadamente grave, Gnicamente lo
que hacemos es realizar un dialogo inmediato y directo entre las personas involucradas
y ofrecemos una solucion, tomando en cuenta que el cliente siempre tiene la razén.

e Existe personal capacitado para encargarse de los inconvenientes encontrados en
cuanto a la atencidn al cliente en la cooperativa, Si el caso lo amerita lo resuelve de
manera personal.

Como ya mencioné anteriormente, el personal operativo y administrativo esta
completamente calificado para atender cualquier inconveniente suscitado, por esta

razén no ha sido necesario que mi persona se involucre en este tipo de situaciones.

e Cuenta con planes de contingencia en caso de suscitarse algun tipo de dificultades

(emergencias, fallas en el sistema, despidos o renuncias).
Claro, es importante que todas las instituciones cuentes con planes de accion, para
ofrecer una solucion rapida, nosotros contamos con un abastecedor eléctrico, un
servidor, para evitar causar molestias o inconformidad a nuestros socios, por otra parte,
el personal también esta capacitado en primeros auxilios y pueden atender estos sucesos,
en caso de ocurrir, de igual forma no ha existido despidos ni renuncias intempestivas.

Conclusion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Credi Ya, manifiesta que la calidad de servicio no es solo

importante en las instituciones financieras sino en todas organizaciones, pues es el factor



primordial para que una empresa continte en crecimiento, los socios son el eje indispensable,
para ello debemos satisfacer las expectativas de cada uno de ellos para que nos beneficien de

forma positiva, mediante la recomendacion y la fidelizacion.

Rey David
El Tlgo. Francisco Tisalema, en calidad de Gerente General, quien agradece la visita de las
estudiantes y recalca que es un privilegio que la Universidad Técnica de Cotopaxi haya tomado
en cuenta a su institucion, de esta manera procede a contestar de las siguientes preguntas.
e Qué importancia tiene la atencion al cliente para la Cooperativa Ahorro y Crédito.
Para nosotros es muy importante y esencial para que los socios conozcan a la institucion
de forma positiva y resaltando el buen trato y la calidad de servicio.

e Realizan capacitaciones en tanto a servicio al cliente y/o calidad de servicio.

Nosotros realizamos varias capacitaciones, no solamente sobre la calidad de servicio,
ya que consideramos que todas las areas son muy importantes, por lo tanto, se realizan
4 veces al afio este tipo de capacitaciones.

La cooperativa cuenta con un buzén de sugerencias, buzon de quejas y reclamos.
Bueno, directamente no tenemos el buzon de quejas, los socios acuden directamente a
la persona con la que existio el problema y buscan la manera de solucionar el conflicto.

e En el caso de haber recibido quejas o reclamos, que acciones ha tomado para
resolverlos.

Se procede a realizar mayor capacitacion a los empleados para proporcionar soluciones
inmediatas. En caso de ser necesario y dependiendo del tipo de problema generado, el
Gerente se encarga de solucionar los problemas suscitados.

e Existe personal capacitado para encargarse de los inconvenientes encontrados en
cuanto a la atencion al cliente en la cooperativa, Si el caso lo amerita lo resuelve de
manera personal.

Si, contamos con un personal completamente capacitado en todas las areas que
compete a la institucion, en caso de faltar un trabajador podra ser reemplazado de
forma inmediata, se pretende que todos los empleados sean poli funcidnales que deben
estar preparados para cualquier suceso.

e Cuenta con planes de contingencia en caso de suscitarse algun tipo de dificultades
(emergencias, fallas en el sistema, despidos o renuncias).

En cuanto al sistema contamos con un regulador de energia, tenemos un determinado



tiempo para apagar los equipos eléctricos, con referente al despido, todavia no ha
existido este inconveniente, pero en el caso de suceder, podemos sanear con otro
empleado de la institucion el puesto vacante.

Por otra parte, no tenemos una persona capacitada en primeros auxilios, no obstante,
procedemos a colaborar de otra forma, mediante Ilamadas a personal médico y

transportes hacia el hospital mas cercano.

Conclusién
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David, considera que la calidad de servicio es
fundamental, debido a que este factor es determinante para conocer si una persona volvera a

visitar o no la institucion.
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