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RESUMEN

El objetivo principal de esta investigacion es evaluar la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Iliniza LTDA.
Este estudio se basa en la necesidad de comprender y mejorar la experiencia del
cliente en el sector financiero, utilizando modelos tedricos como SERVQUAL,
ampliamente reconocido para medir como se percibe la calidad del servicio y el
nivel de satisfaccion del cliente. Durante la investigacion, se identificaron
conceptos claves relacionados con la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en diferentes contextos. Luego, se llevaron a cabo encuestas basadas en las
dimensiones del modelo SERVQUAL, lo que permiti6 evaluar los niveles actuales
de calidad percibida y satisfaccion en la cooperativa. El anélisis de los datos arrojo
resultados en 4reas donde se necesitan mejoras, especialmente en lo que respecta a
la empatia y la capacidad de respuesta del personal, especificamente en la
dimension de Fiabilidad presentando una brecha de -0.68, lo que indicé que los
socios perciben que la cooperativa no siempre cumple con sus promesas en
términos de tiempo y precision. Aunque dicha percepcion es moderada (3.82), las
expectativas son altas (4.50), lo que sugiri6 que los socios esperan un mayor
cumplimiento de los plazos y una mejor exactitud en los servicios. Finalmente, se
proponen varias estrategias para mejorar la calidad del servicio, con el objetivo de
aumentar la satisfaccion del cliente y fortalecer la posicion competitiva de la
cooperativa en el mercado local, a través de la optimizacioén en la gestion de los
procesos internos, asi como también la comunicacion con los socios, la resolucién
rapida de problemas y la puntualidad en la prestacion de servicios. Las
recomendaciones se centran en implementar capacitaciones continuas al personal,
mejorar la infraestructura de atencion al cliente y utilizar tecnologias para agilizar
los procesos operativos.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion del cliente, Calidad del servicio, Cooperativa.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to evaluate service quality and customer satisfaction
at the Iliniza Savings and Credit Cooperative LTDA. This study is based on the need to
understand and improve customer experience in the financial sector, using theoretical
models such as SERVQUAL, widely recognized for measuring how service quality and
customer satisfaction are perceived. During the research, key concepts related to service
quality and customer satisfaction were identified in different contexts. Then, surveys based
on the dimensions of the SERVQUAL model were conducted, which allowed for an
assessment of current levels of perceived quality and satisfaction at the cooperative. Data
analysis yielded results in areas where improvements are needed, especially regarding
empathy and staff responsiveness, specifically in the Reliability dimension, presenting a
gap of -0.68, indicating that members perceive that the cooperative does not always deliver
on its promises in terms of timeliness and accuracy. Although this perception is moderate
(3.82), expectations are high (4.50), suggesting that members expect better deadline
compliance and greater accuracy in service delivery. Finally, several strategies are
proposed to improve service quality, with the goal of increasing customer satisfaction and
strengthening the cooperative's competitive position in the local market. This includes
optimizing internal process management, improving communication with members,
expediting problem resolution, and ensuring timely service delivery. Recommendations
focus on implementing ongoing staff training, improving customer service infrastructure,
and utilizing technology to streamline operational processes.

KEYWORD: Customer satisfaction, service quality, Cooperative
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1 CAPITULO I. INTRODUCCION

En el entorno financiero actual, las cooperativas de ahorro y crédito cada dia
enfrentan el desafio de no solo ofrecer productos financieros solidos, sino también
de brindar una experiencia Unica y personalizada que realmente cumpla con las
necesidades y expectativas de nuestros socios. La calidad del servicio se ha vuelto
un aspecto clave para mantener la lealtad de los clientes y asegurar el éxito a largo
plazo de estas instituciones (Barragan et al., 2022). Por eso, esta investigacion se
enfocd en examinar como se relacionan la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la COAC lliniza Ltda, la cual es una entidad financiera que ofrece una
variedad de productos y servicios como ahorro, crédito e inversiones, se encuentra
ubicado en la provincia de Cotopaxi, canton Latacunga, parroquia Toacaso y cuenta
con cuatro agencias: Quito, Latacunga, La Mana y Ambato. Su objetivo principal
es mejorar las condiciones econdmicas y sociales de sus socios, donde se mantiene

17 afios en el mercado financiero.

Dicha institucion esta dirigida por el Ing. Jnonny Morocho como gerente general, y
junto a sus funcionarios operan bajo los principios del modelo cooperativista,
enfocada en brindar servicios financieros y de desarrollo comunitario,
principalmente en la provincia de Cotopaxi. Esta cooperativa, cuenta con una
importante presencia en esta zona de Ecuador, la cual esta inmerso en un mercado
donde la competencia y las demandas de los socios son cada vez mayores.

A traveés de este estudio, se entendi6 de qué manera la percepcion de la calidad de
servicio, en sus diversas dimensiones y aplicaciones como la tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad de la informacion y la empatia,
impactan directamente en el nivel de satisfaccién de la COAC lliniza Ltda.,
demostrando que los resultados obtenidos en dicha investigacion, permitird a la
cooperativa identificar sus fortalezas, asi como también sus debilidades en cuanto
al servicio que prestan, ayudando de esta manera a disefiar estrategias de mejora
gue contribuyan a incrementar la satisfaccion de sus socios, fortalezcan su lealtad

y sobre todo aseguren la sostenibilidad de la institucion.

Dicho trabajo de investigacion se divide de la siguiente manera: primero, el marco

tedrico; donde se encuentran los conceptos que definen la calidad de servicio y la



satisfaccion del cliente, ademas los distintos enfoques y modelos que conecten. En
segundo lugar, la metodologia de investigacion que fue utilizada en el desarrollo
del proyecto, aqui se abordan aspectos incluyendo el disefio, poblacion, muestra y
las diversas técnicas para la recoleccion de datos. Consecutivamente, se presentan
los resultados del andlisis de datos que se llevo a cabo, y se discuten las
implicaciones que estos hallazgos tienen para la COAC lliniza Ltda. Por ultimo,
seran expuestas las conclusiones del estudio y se formularan algunas

recomendaciones que pueden ser utilizadas para futuras investigaciones.

1.1 Planteamiento del problema

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente se han convertido en pilares
fundamentales para el éxito y la sostenibilidad de las organizaciones en el entorno
competitivo. En el sector financiero, y particularmente en el &mbito de las
cooperativas de ahorro y crédito, la capacidad de brindar un servicio que supere las
expectativas de los socios es crucial para fidelizarlos, atraer nuevos miembros y

asegurar la solidez de la institucion.

En este contexto, la Cooperativa de Ahorro y Crédito lliniza Ltda., ubicada en la
provincia de Cotopaxi, enfrenta el desafio de mantener e incrementar su
competitividad en un mercado dindmico y exigente. A pesar de su importante
presencia en la region, la cooperativa no es ajena a las presiones del entorno y debe
afrontar diversos retos para garantizar la satisfaccion de sus socios y asegurar su

crecimiento a largo plazo (Baque et al., 2022).

A nivel macro, el entorno econémico y social de Ecuador influye directamente en
el desarrollo de las cooperativas de ahorro y crédito. Factores como la estabilidad
econdmica, las politicas gubernamentales, el acceso a la tecnologia y los cambios
demogréaficos impactan en las expectativas y necesidades de los socios, asi como
en la capacidad de las cooperativas para responder a ellas. En los Gltimos afios, el
pais ha experimentado fluctuaciones econémicas que afectan la capacidad de ahorro
y endeudamiento de la poblacion (Lema et al., 2020). Asimismo, la creciente
penetracion de la tecnologia y el acceso a la informacion han transformado las
preferencias de los consumidores, quienes demandan servicios mas agiles,

personalizados y accesibles a través de canales digitales.



En este escenario, las cooperativas de ahorro y crédito se ven presionadas a
adaptarse a las nuevas demandas del mercado, optimizar sus procesos, incorporar
innovaciones tecnologicas y ofrecer una experiencia de servicio que se ajuste a las
necesidades de los socios, manteniendo al mismo tiempo los principios de

solidaridad y compromiso social que las caracterizan.

A nivel meso, el anélisis se centra en el sector cooperativo y en la competencia que
enfrenta la Cooperativa Iliniza Ltda. En la provincia de Cotopaxi, existe un nimero
considerable de instituciones financieras, incluyendo bancos, mutualistas y otras
cooperativas, que compiten por captar ahorros y otorgar créditos. Esta competencia
se intensifica con la aparicion de nuevas entidades financieras, el desarrollo de
productos y servicios innovadores, y la expansion de canales de atencion digitales
(Quezada y Chamba, 2023). En este contexto, la cooperativa debe diferenciarse de
la competencia, no solo a través de tasas de interés competitivas, sino también
mediante una oferta de valor que se centre en la calidad del servicio y en la

satisfaccion de las necesidades especificas de sus socios.

Un factor crucial en esta dimensidn es la percepcion que tienen los socios sobre la
imagen y la reputacion de la cooperativa. La confianza, la transparencia y el
compromiso social son elementos clave para construir una imagen solida y atraer
nuevos socios. La cooperativa entonces debe fortalecer su comunicacién con los
socios, promover sus valores y demostrar su compromiso con el desarrollo de la

comunidad.

A nivel micro, el analisis se enfoca en la gestién interna de la Cooperativa lliniza
Ltda. y en los factores que influyen en la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Entre estos factores, se destacan:

o Recursos humanos: Se debe incluir la capacitacion, la estimulacion vy el
compromiso del personal para ofrecer un servicio excelente. Los empleados
deben contar con destrezas y conocimientos necesarios para atender las
necesidades de los socios, resolver sus inquietudes y ofrecer soluciones
eficaces.

e Procesos: Es importante recalcar que para que haya una mayor efectividad
y agilidad en las gestiones operativas que impactan directamente en la

experiencia del cliente, se debe explicar de una manera simplificada todos



los trdmites que en la cooperativa se ofrecen, ademas de reducir los tiempos
de espera para dar soluciones ante cualquier solicitud que tenga un socio,
asi como también prestar disposicion en el acceso a los servicios que alli se

prestan, solo con la finalidad principal que es la satisfaccion de sus clientes.

Tecnologia: Toda institucion a nivel comercial y mas en el rubro de las
finanzas deben incorporar la tecnologia en sus procesos, ya que con este tipo
de herramientas los procesos son Optimos y eficaces, ademas ayudan a
agilizar cualquier tipo de solicitud de los socios, asi como también ofrecer
nuevas vias de atencion al cliente, ayudando a personalizar la experiencia
del cliente, haciéndolos sentir importantes para la institucion. Es por esta
razon que en la Cooperativa lliniza Ltda., se debe invertir en equipos de
coémputo que le permita mejorar la eficiencia de sus operaciones y brindar
un servicio mas &gil y accesible.

Cultura organizacional: Toda organizacion debe estar apoyada en valores
tales como la solidaridad, la honestidad y el compromiso social, pero, en
este caso su enfoque debe estar reflejado directamente en como ocurre la
atencion al cliente antes, durante y después de una situacion determinada,
logrando de esta manera que la cooperativa sea efectiva ante la percepcion
de las necesidades de sus socios, ayudando de esta manera la basqueda de
su bienestar (Badajoz et al., 2023).

Si bien la cooperativa ha logrado un crecimiento sostenido en los servicios que

ofrece y ademas cuenta con una base solida de socios, esto no quiere decir, que esta

libre de enfrentar desafios importantes para mantener su competitividad y

sostenibilidad a largo plazo.

Entre algunos de los problemas criticos que se han identificado son:

Limitada incorporacion de tecnologia: actualmente la cooperativa no se
ha propuesto en invertir lo suficiente en tecnologia que ayuden a optimizar
sus procesos y atencion al cliente de manera online, mediante la
incorporacion de apps, afectando de esta manera en la eficiencia de las
operaciones y limitando la capacidad de dar respuesta a las solicitudes de

los socios.



Falta de formacion en servicio al cliente: es importante y necesario que
todo el personal de la cooperativa muestre atencion, disponibilidad y
empatia al momento de ayudar a sus socios, lamentablemente, en algunos
casos se puede notar una carencia de formacién en técnicas de servicio al
cliente, principalmente en lo que respecta a gestion de quejas y reclamos.
Esto puede llevar a la insatisfaccion de los socios y, como resultado, afectar

negativamente la imagen de la cooperativa

Débil segmentacion de mercado: toda institucion debe desarrollar una
estrategia de segmentacion de mercado, permitiendo con ello identificar las
necesidades y/ requerimientos que tienen cada uno de los grupos de socios
que lo conforman ayudando de esta manera a ofrecer los productos y

servicios que sean los mé&s acordes a la solucion de sus requerimientos.

Escasa comunicacién con los socios: la cooperativa al no contar con
canales de comunicacion directa y efectiva al momento de informar a los
socios sobre nuevos productos, servicios y beneficios, producen una
limitacion directa en la participacion de estos en las actividades de la
cooperativa (Quezada y Chamba, 2023).

Es por ello que, al no abordarse adecuadamente los problemas identificados, la

Cooperativa lliniza Ltda. podria enfrentar las siguientes consecuencias:

Pérdida de competitividad: la falta de innovacion tecnoldgicay la limitada
incorporacion de estas, podrian afectar directamente a la capacidad de la
cooperativa de competir con otras instituciones financieras, debido a que no

ofrecen productos y servicios que sean mas atractivos al publico.

Disminucion del agrado del cliente: Los colaboradores de la cooperativa
no poseen una correcta capacitacion en servicio al cliente y tienen
deficiencia en los procesos operativos, pueden generar insatisfaccion en los
socios y clientes, traer consecuencia como el aumento en la tasa de
abandono.

Deterioro de la imagen institucional: La falta de comunicacion y la
precision para responder ante los requerimientos de los socios en un tiempo
corto, podrian afectar directamente la imagen y la reputacion de la

cooperativa, debido a que su tiempo de respuesta es largo y lento.



Reduccion de la rentabilidad: Es importante recalcar que, si existe pérdida
de socios, ademés disminuye la captacion de ahorros y de nuevos socios a
la entidad, podrian afectar la rentabilidad de la cooperativa y comprometer
su sostenibilidad a largo plazo, trayendo como consecuencia directa el cese

de sus funciones (Baque et al., 2022).

1.2 Pregunta de Investigacion

¢Como afecta la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito lliniza Ltda?

1.3 Objetivos de la Investigacion
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Objetivo General

e Determinar la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la

1.3.2

Cooperativa de Ahorro y Crédito lliniza Ltda., mediante estrategias que

permitan una mejora en la atencion al cliente.

Objetivos Especificos

Fundamentar tedricamente la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en las instituciones financieras de la Economia Popular y Solidaria.
Determinar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente mediante el

modelo SERVQUAL.

Proponer estrategias que permitan la disminucion de las brechas en la
calidad del servicio y el aumento de la satisfaccion de los clientes de la

Cooperativa lliniza Ltda.



2 CAPITULO Il. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 Antecedentes de la investigacion

Para entender mejor el desarrollo de este estudio, es fundamental revisar
investigaciones y trabajos previos que estén relacionados con el tema en cuestion.
En primer lugar, se puede mencionar el documento elaborado por Pisfil y Martinez
(2021), que aborda la calidad del servicio y la satisfaccion de los socios/clientes de
una cooperativa en Per(. La finalidad de esta investigacion es realizar un
diagnostico sobre la calidad del servicio para evaluar la satisfaccion de la
Cooperativa, identificando factores claves que impactan en su satisfaccion en
relacion con la calidad de servicio. Evaluar la satisfaccion del cliente ayuda a
comprender como estan funcionando los procesos y el personal, ademas de permitir

y proyectar ventas futuras.

En esta investigacion el método empleado fue cuantitativo, y el disefio adoptado
fue no experimental. Todos los fendmenos fueron observados en su argumento
natural para su analisis con el fin de alcanzar el objetivo, mediante el uso de
técnicas como la encuesta y la observacion participante con el fin de adquirir datos
precisos Yy fiables. La metodologia estadistica que fue utilizada es la correlacional,
la cual cuantifica dos 0 mas variables y determina su grado de correlacion. Todas
las conclusiones derivadas de esta disertacion indican que, existe una relacion
altamente positiva (una depende de la otra) entre la Eficacia del servicio y la
Satisfaccion del Cliente de la cooperativa. En consecuencia, se requiere una
evaluacion constante de ambas para proporcionar un servicio apropiado a los socios
(Pisfil y Martinez, 2021).

Otro trabajo al que se puede hacer mencion es al trabajo realizado por Santarriaga
y Soto (2023), analizando las dimensiones planteadas en una cooperativa mexicana.
Las cooperativas dedicadas al ahorro y préstamo han desempefiado un rol
fundamental en el ambito de la economia social. Este analisis cuantitativo y
descriptivo-correlacional examino la correlacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion en el consumo de los socios de la Caja Popular Mexicana, asi como su
influencia en la recomendacion de boca en boca (WOM). Mediante la utilizacion

de un cuestionario como herramienta de medicion. El disefio del cuestionario se



baso en escalas derivadas de investigaciones anteriores, mientras que el anlisis se
realiz6 mediante la utilizacién de ecuaciones estructurales. Los hallazgos del
estudio indican que la calidad del servicio esta vinculada con la satisfaccion del

cliente, y esta ultima se correlaciona con la publicidad de boca en boca.

Por otro lado, en el documento elaborado por Pacheco y Ramos (2020) se utilizo el
modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio. La valoracion de la
calidad, en instituciones financieras es un factor clave para la prestacion de
servicios cada vez més definidos, logrando de esta manera mantener la fidelidad de
sus clientes y a su vez fomentando su compromiso con la entidad. Es decir, el
propésito principal de esta investigacion es analizar la calidad de servicio y el nivel
de satisfaccion de todos los clientes de una cooperativa de ahorro y crédito. Este
proceso incluy6 la realizacion de encuestas relacionadas con el Modelo Servqual.
La satisfaccion de los clientes externos fue notablemente alta, alcanzando un
93,4%. En términos generales, los clientes internos también muestran satisfaccion,
aunque hay aspectos que necesitan atencion, como la relacion entre salarios y
trabajo, asi como la participacion en el proceso de toma de decisiones

Finalmente, se puede hacer mencién del trabajo realizado por Lema et al (2020),
que examina la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una cooperativa
en la ciudad de Riobamba. Es por esta razon que la calidad impulsa a que se realice
un proceso de mejora constante en todas las diferentes areas que componen la
organizacion principalmente en satisfacer las demandas de los clientes, ademas de
que se realice activamente en el impulso de productos o servicios, asi como también
en la implementacion de procesos tecnoldgicos. Todos estos procesos de mejora
continua son una estrategia efectiva que ayudan a identificar cambios necesarios
para el beneficio econdmico de las instituciones y a su vez de todos los
involucrados. Es importante recalcar que cuando los productos presentan
deficiencias en su calidad, los costos aumentan, haciendo que resalte aplicar un
cambio de mentalidad de actitud en la gestion del capital humano para poder

resolver tareas diarias y dar mejor respuesta en los servicios que se ofrecen,



2.2 Calidad de servicio

En un mundo donde las transacciones financieras se estan volviendo cada vez méas
impersonales, la calidad del servicio no solo es un concepto tedrico; es, de hecho,
la razon principal de su existencia. Dicho concepto no se trata solo de cumplir con
procesos, sino de entender el porqué de las necesidades, ya que detras de cada
ahorro que realiza un cliente hay un suefio por cumplir, y detrds de cada crédito
solicitado hay una urgencia o una oportunidad. Por esta razén, es fundamental estar
al tanto de la satisfaccion de los socios para implementar estrategias que promuevan
mejorar la excelencia en los servicios que se ofrecen. El propdsito de esta
investigacion es analizar el servicio y la satisfaccion del cliente interno que se
ofrece en una cooperativa de ahorro y crédito, esto servirdA como base para
implementar estrategias que impulsen la mejora continua. Es fundamental destacar
que la calidad del servicio no debe evaluarse solo a través de manuales, sino que
debe reflejarse en la interaccion entre las personas. Esto genera confianza renovada
en la entidad financiera, asegurando que los clientes sean atendidos con empatia y
calidez. Ahora bien, ;cémo se puede alcanzar esto en un sector donde la

competencia es feroz y las expectativas de los socios aumentan cada dia?

Aqui es donde comenzamos a explorar el concepto de calidad del servicio, un
tema que ha sido ampliamente discutido en el mundo empresarial. Este término no
solo se refiere a una caracteristica de los servicios ofrecidos, sino que también
incluye una serie de percepciones, experiencias y expectativas del cliente, las cuales
son fundamentales para su satisfaccion y lealtad (Pacheco y Ramos, 2020). Por esta
razén, es crucial que, dentro de las organizaciones, la atencién y el servicio al
cliente se conviertan en elementos clave para destacar en un mercado cada vez mas

competitivo.

Por lo tanto, este concepto no deberia ser la Unica forma de evaluar si un servicio
cumple con las perspectivas y necesidades de los clientes. En cambio, deberiamos
considerarlo como un rasgo tangible del servicio, algo que el cliente percibe
basado en su propia experiencia. Es importante sefialar que, para el socio, la

calidad no es un checklist de procedimientos, sino el saber como se siente al salir



de la entidad, si su problema fue resuelto, si tuvo algun inconveniente con el asesor

que lo atendio o si fue suficiente el tiempo para la resolucién del problema.

De eso se trata, que el servicio prestado sea de calidad tanto para la entidad como
para el usuario que lo solicita. Debemos aclarar que, a diferencia de los productos
tangibles, los servicios son intangibles, lo que implica que la calidad no se puede
medir con exactitud en el momento de la entrega, sino que se basa en la percepcion

del socio-cliente (Cervantes et al., 2020).
Aunque las definiciones de calidad del servicio han sido formuladas desde varias

perspectivas, todas coinciden en algo en particular, en ese concepto que involucra
una relacion entre las expectativas del cliente y la forma en que se cumplen esas
expectativas a traves de la prestacion del servicio. Entonces, no solo va a depender
de las caracteristicas objetivas del servicio, sino también de cémo se percibe y
experimenta en el proceso de interaccién con la organizacién proveedora del

servicio.

2.2.1 Factores que influyen en la eficacia de servicio

En el mundo financiero, no hablamos de "clientes”, sino de vecinos, amigos, y
familias que confian sus suefios a una institucion que promete ser diferente. Pero
¢qué pasa cuando esa promesa se pierde en trdmites eternos, en respuestas

automatizadas o en miradas apuradas detras de un mostrador?

Es importante mencionar que la eficacia del servicio no es una nocién simple, sino
gue esta compuesto de una serie de variables que interactGan entre si, tanto dentro
como fuera de la organizacion, involucrando multiples factores tanto internos como
externos que presta el servicio para lograr el triunfo de la institucion. Ademas, es
trascendental, que para entender todos los manuales que determinan la calidad de
un servicio, es necesario profundizar en los diversos factores que influyen en la
percepcion del cliente sobre la calidad de servicio prestado (Trigoso et al., 2023).
Dichos factores no solo se refieren a los aspectos tangibles del servicio, sino que
también involucra aspectos subjetivos como las expectativas del cliente que posee
al momento de realizar una consulta, la comunicacion entre clientes y
colaboradores, la tecnologia utilizada, ademas de la cultura organizacional y la

capacitacion del personal que existe en la organizacion.
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2.2.1.1 Expectativas del cliente

Uno de los factores mas cruciales y, al mismo tiempo, més subjetivos al evaluar un

servicio son las expectativas que tiene el cliente. Estas expectativas son el punto de

partida para cualquier juicio sobre la eficacia del servicio, es fundamental destacar

casi siempre, que el cliente forma una serie de expectativas basadas en experiencias

pasadas, mensajes de marketing y recomendaciones de otras personas, Yy las

promesas realizadas por la organizacion. La discrepancia entre las expectativas y la

percepcion del servicio recibido es el principal determinante de la calidad del

servicio percibida (Benites et al., 2021). Por esta razon es primordial identificar los

siguientes factores:

Expectativas Normativas: Las expectativas normativas se refieren a los
estandares o normas sociales que los clientes consideran razonables en
cualquier contexto. Estas expectativas varian segln el sector, la ubicacion
geografica, el tipo de cliente y otros factores. Ejemplo, en una cooperativa
de ahorro y crédito, los socios podrian tener expectativas especificas sobre
el nivel de atencion, la rapidez en la resolucion de problemas financieros o
la facilidad con que pueden acceder a sus fondos. Si estos estandares no se
cumplen, la calidad percibida del servicio disminuird (Cervantes et al.,
2020).

Expectativas Funcionales y Personales: se relacionan directamente con
las caracteristicas objetivas del servicio, es decir, la precision en las
transacciones financieras, la disponibilidad de productos financieros
adecuados, asi como también la rapidez con la que se procesan las
solicitudes de crédito. También se encuentran las expectativas personales,
las cuales estdn mas relacionadas con el trato personal y el cuidado, que los
clientes esperan recibir por parte de los empleados al igual que de la parte
operativa de la cooperativa, es decir, que la relacion interpersonal entre los
empleados y los socios es crucial para generar una perspectiva favorable de

la calidad del servicio (Reyes y Veliz, 2021).
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2.2.1.2 Percepcion del cliente

Es importante mencionar que uno de los principales puntos es la percepcion del
cliente, ya que para él la calidad de un servicio no es un concepto tedrico, sino
una experiencia vivida. Su evaluacion no se basa en métricas objetivas, sino en una
mezcla de emociones, percepciones y comparaciones inconscientes con lo que
esperaba recibir. Se ha verificado que la percepcion alude a la manera en que el
cliente interpreta y evalla el servicio proporcionado. Dicha percepcion se edifica
mediante las interacciones directas del cliente con el servicio y las interacciones
con el personal de la organizacion (Benites et al., 2021). La misma se puede ver
influenciada por las experiencias previas del cliente, asi como también puede verse
afectada por elementos tales como el contexto, el estado emocional del cliente
durante el intercambio comunicativo y la competencia que existe en es0s momentos

en el mercado. Se toman en consideracién los siguientes aspectos:

- Experiencias pasadas: Todos los consumidores tienen experiencias
pasadas ocurridas en otras instituciones, las cuales descargan un papel
crucial en la percepcion del servicio donde pueden afectar la posicion del
mismo. Es decir, si un cliente ha experimentado tratos favorables
previamente, es posible que tenga expectativas mas elevadas en las
interacciones futuras que tenga con los colaboradores de la cooperativa.
Pero si es lo contrario, que las experiencias fueron insatisfactorias puede ser
que tenga un impacto negativo en el servicio solicitado.

- Impacto de la Emocion: La eficacia del servicio estd intrinsecamente
relacionada con la respuesta emocional del cliente. Un servicio que genere
una reaccion emocional favorable, tal como la gratitud o la sorpresa, tiene
una mayor probabilidad de ser valorado como de alta calidad. La empatia
exhibida por el personal, la habilidad para abordar problemas de manera
eficaz y la predisposicion para proporcionar soluciones a medida son
elementos que contribuyen a una experiencia emocionalmente gratificante
(Holguin et al., 2020).
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2.2.1.3 Tangibilidad del servicio

Se refiere que, a diferencia de los productos fisicos, los servicios son intangibles

por naturaleza, es decir, no se pueden tocar, almacenar ni devolver. Aunque los

servicios son intrinsecamente intangibles, los componentes materiales vinculados

al servicio juegan un papel crucial en la percepcion de su calidad. Se puede

mencionar que los elementos tangibles se refieren a aspectos fisicos y visuales del

servicio, incluyendo las infraestructuras, el equipo, los materiales de promocion y

el personal. Por lo tanto, se pueden identificar los siguientes factores:

Entorno Fisico: Para las cooperativas de ahorro y crédito, el ambiente
fisico donde brindan servicios puede influir en cobmo se percibe la calidad
del servicio. Es fundamental que las instalaciones sean cdmodas, accesibles
y reflejen un alto nivel de profesionalismo. Un entorno limpio, sistematico
y bien estructurado, con indicadores claros y personal visible y accesible,
tiene el potencial de optimizar de manera significativa la experiencia del
cliente (Becerra et al., 2022).

Equipos y Tecnologia: La implementacion de tecnologia apropiada
constituye otro elemento importante que incide en la calidad del servicio.
Todas las instituciones, deberian considerar la instalacion del sistema de
banca electronica, implementacion de cajeros automaticos y el desarrollo
de plataformas en linea que sean faciles de usar y segura, esto es importante
ya que la mayoria de los consumidores esperan servicios rapidos y sin
complicaciones, lo que posiciona a la tecnologia como un componente
esencial en la satisfaccion del cliente (Holguin et al., 2020).

Apariencia del Personal: Un aspecto fundamental es la estética del
personal, que va desde la utilizacion de uniformes, higiene personal y un
alto profesionalismo, especialmente en las cooperativas de ahorro y crédito,
ya que es imperativo que los trabajadores proyecten una imagen de
confianza y profesionalismo, dado que los clientes depositan su confianza
en ellos para gestionar sus requerimientos financieros (Reyes y Veliz,
2021).
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2.2.1.4 Niveles de capacitacion de personal

La capacitacion del personal juega un papel fundamental para garantizar la calidad
del servicio, pero no todos los entrenamientos son iguales, es decir, van a depender
especificamente del rol que cumple cada uno de los funcionarios de la organizacion,
asi como también de los objetivos organizacionales y las expectativas del cliente,
trayendo consigo distintos niveles de profundidad y enfoque. Todo personal que
mantiene contacto directo con los clientes y socios, desempefian un papel
importante en la evaluacion y garantia de excelencia en la prestacion del servicio.
Su capacitacion y su desarrollo personal, asi como sus competencias de
comunicacion efectiva y su disposicion positiva hacia los clientes, pueden influir
de manera considerable en la calidad de la experiencia global. Se debe considerar

los siguientes factores:

- Habilidades Interpersonales y de Comunicacién: Las competencias
comunicativas son fundamentales en la provision de servicios. Los
trabajadores deben poseer la habilidad de escuchar a los clientes, entender
sus requerimientos y ofrecer respuestas claras y eficaces. En el mundo de
las cooperativas de ahorro y crédito, es fundamental que el personal pueda
explicar de forma clara y sencilla los productos financieros complejos. Esto
es clave para construir y asegurar la satisfaccion de los clientes (Zavala y
Vélez, 2020).

- Capacitacion Técnica: La formacion técnica es esencial en toda institucion
ya que se debe asegurar que el personal posea los conocimientos y
competencias requeridas para proporcionar un servicio eficaz y exacto. Es
imprescindible este aspecto, ya que todos los colaboradores poseen
competencias en la gestion de productos financieros, la administracion de
riesgos y la observancia de regulaciones regulatorias. Al tener una
educacién continua y avance profesional ayudan a preservar elevados
esquemas de calidad en la prestacion de servicios (Bustamante et al., 2020).

- Empatia y actitud de los trabajadores: Ademéas de las competencias
técnicas, la disposicion del personal hacia los clientes constituye un
elemento crucial. Los trabajadores que exhiben una actitud empatica, y

dispuesta a asistir propician una experiencia de servicio positiva. Dentro del
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contexto cooperativo, donde los clientes frecuentemente establecen una
relacion duradera con la entidad, la empatia y el trato personalizado se rigen
como elementos que potencian la fidelidad del cliente (Cervantes et al.,
2020).

2.2.1.5 Fiabilidad y consistencia del servicio

En la prestacion de servicio la fiabilidad y la consistencia son aspectos
fundamentales que influyen de manera significativa en la percepcién de calidad por
parte de los clientes. Es por esta razon que es crucial que las empresas se esfuercen
por mantener altos estandares de confiabilidad para garantizar la satisfaccion de sus
usuarios. Esta habilidad se refiere a que toda organizacion debe ofrecer un servicio
que sea altamente confiable, preciso y que cumpla con todas las ofertas hechas al

cliente de manera oportuna y efectiva. Se identifican los siguientes factores:

- Cumplimiento de Promesas: Cuando una entidad da la palabra de un
servicio, la ejecucion de dichas promesas es fundamental para preservar
una percepcion favorable de calidad, esto puede conllevar a la provision de
tasas de interés competitivas, el rapido procesamiento de solicitudes de
crédito, o asegurar la proteccion de los fondos de los miembros. La
violacion de estas promesas puede comprometer la confianza del cliente y

reducir la calidad percibida del servicio (Pisfil y Martinez, 2021).

- Consistencia en la Prestacion del Servicio: Es necesario recalcar que la
calidad del servicio también estd condicionada por la habilidad de la
entidad para ofrecer un servicio consistente y confiable a lo largo del
tiempo. En caso de que un cliente experimente una variabilidad considerable
en la calidad del servicio (ejemplo, un servicio sobresaliente en una
ocasion y deficiente en otra), su confianza en la cooperativa se ve
comprometida, sefialando de esta manera que las entidades que consiguen
sostener estandares de servicios constantes son consideradas mas fiables y

competentes (Cervantes et al., 2020).

2.2.1.6 Adaptabilidad del servicio

En un entorno altamente dindmico y competitivo, la capacidad de adaptarse de

manera agil y efectiva a las cambiantes necesidades y exigencias de los clientes se
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convierte en un factor determinante y crucial que impacta directamente en la
excelencia y la satisfaccion del servicio ofrecido (Barragan et al., 2022). Los
servicios prestados deben ser altamente flexibles y tener la capacidad de adaptarse
de manera eficiente a las diversas circunstancias y preferencias individuales de
cada cliente, garantizando asi una experiencia personalizada y satisfactoria para
todos los usuarios. Se pueden identificar los siguientes factores:

- Personalizacion del Servicio: La personalizacion constituye uno de los
elementos diferenciadores méas significativos en la calidad del servicio
prestado, ya que la provision de soluciones financieras personalizadas que
se ajusten a las necesidades y metas de cada socio puede constituir un
elemento determinante para potenciar la complacencia del cliente. Es
significativo que los productos y servicios que se brindan sean disefiados
considerando algunas caracteristicas particulares de los consumidores, tales
como su historial financiero, sus preferencias y sus expectativas
(Bustamante et al., 2020).

- Capacidad para Resolver Problemas: toda habilidad que posea la
cooperativa para abordar problemas de forma agil y eficiente constituye un
elemento crucial en el conocimiento de la calidad del servicio. En caso de
que un cliente experimente dificultades con su cuenta, un préstamo o
servicio, debe anticipar en dar una respuesta eficaz y oportuna por parte de
la organizacion, proporcionando soluciones apropiadas para cada una de las

situaciones presentadas (Espinosa y Parra, 2020).

2.2.2 Finalidad de la eficacia del servicio

El proposito central de la calidad del servicio es proporcionar un alto estandar en
las prestaciones de una organizacion, con el fin de responder adecuadamente a las
expectativas y requerimientos especificos de los clientes. Este enfoque permite
detectar las raices de los problemas o deficiencias internas, lo que contribuye a
perfeccionar los procesos y, como resultado, elevar el nivel de satisfaccion del
cliente. (Badajoz et al., 2023).

En este sentido, la calidad no debe asociarse con el lujo o con un precio elevado,

sino que debe reflejar el valor que el cliente esta dispuesto a pagar. Es clave que la
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organizacion entienda que el propdsito esencial de ofrecer un servicio de calidad es
cumplir con las expectativas del cliente al momento de la compra, logrando asi que
este se sienta satisfecho con lo que recibe. (Benites et al., 2021). Por lo tanto,
aquellas empresas que brindan servicios con altos estandares de calidad podran
fortalecer la fidelizacion de sus consumidores, quienes aceptaran pagar precios mas
elevados en comparacion con otras opciones del mercado, lo que ayudara a la

organizacion a enfrentar con mayor solidez los periodos de crisis economica.

En tal caso, el objetivo principal radica en alcanzar la satisfaccion del cliente. El
cual se manifiesta cuando el servicio proporcionado satisface o excede las
expectativas del cliente, conduciendo de esta manera a una experiencia y valoracion
positiva del servicio (Santarriaga y Soto, 2023). Cuando en una entidad se logra
sostener un nivel elevado de calidad, se propicia una percepcion de confianza por
parte del cliente, logrando asi satisfaccion al dar cumplimiento de sus

requerimientos, lo que puede conllevar mdltiples ventajas, tales como:

- Cumplimiento de expectativas: la mayoria de los consumidores cuando
ingresan a una organizacion tienen una serie de expectativas explicitas
respecto al servicio que recibiran. Es por esta razon gue es importante que
una entidad satisfaga dichas expectativas con el fin principal de que el
cliente experimente satisfaccion. Es por esta razdn que las cooperativas de
ahorro y crédito, deben prestar una atencion al cliente eficaz y oportuna,
ademas de tener en cuenta la creacién de productos y servicios financieros
que se ajusten a las demandas de los socios, proporcionando un entorno
seguro y confiable en las transacciones que sean realizadas en un momento
determinado(Castillo et al., 2020).

- Reduccién de quejas y reclamos: al tener una elevada calidad en el
servicio también disminuye la incidencia de reclamaciones y quejas. Es
decir, que cuando los servicios se proporcionan de forma constante y de alta
calidad, los clientes presentan una menor probabilidad de reclamaciones,
favoreciendo de esta manera en la consolidacién de una percepcion
favorable de la organizacion y reduciendo la necesidad de gestionar
reclamaciones complejas que podrian comprometer la reputacion

corporativa (Chamoly y Palomino, 2021).
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- Aumento de la confianza: La eficacia ininterrumpida del servicio
incrementa la confianza del cliente en la entidad. La confianza constituye
un elemento esencial de la satisfaccion y desempefia un papel esencial en
la formacion de relaciones duraderas. En ambitos financieros, la confianza
adquiere una relevancia particular, dado que los usuarios depositan sus
activos financieros en la entidad (Zavala y Vélez, 2020).

Un objetivo afiadido de la eficacia del servicio es la lealtad del cliente. Cuando una
entidad proporciona un servicio de excelencia, tiene mayores posibilidades de
fomentar la fidelidad entre sus clientes, es decir, la lealtad no solo implica el
retorno del cliente, sino también la recomendacion de la organizacién a otros, lo
cual puede incrementar la cartera de clientes y potenciar la rentabilidad de la
empresa a largo plazo. Se debe recalcar que la adquisicion de nuevos clientes suele
ser més costosa que la retencion de los ya existentes.

En consecuencia, los objetivos primordiales de la calidad del servicio es promover
la fidelizacion de los clientes. Los consumidores que consideran que una
organizacion esta dedicada a proporcionar un servicio de alta calidad se sienten
apreciados y tienen mayor probabilidad de mantener su fidelidad a largo plazo. En
el contexto de las cooperativas de ahorro y crédito, esto implica una relacion
constante con los socios, quienes tienen la posibilidad de utilizar diversos servicios

financieros a lo largo de su existencia (Bustamante et al., 2020).

2.3 Atencion al cliente

En cualquier entidad, la gestion de la interaccion con los clientes ejerce un impacto
directo en la satisfaccion, la lealtad y la reputacion corporativa. De esta forma, la
atencion al cliente trasciende la simple resolucion de problemas o la respuesta a
interrogantes; constituye una herramienta estratégica que, bajo una gestion
adecuada, puede transformarse en un elemento diferenciador esencial que fomente
el éxito y expansion organizacional (Malpartida et al., 2021).

La atencion al cliente puede ser conceptualizada como el compendio de acciones
y tacticas que una entidad implementa para interactuar con sus consumidores
previo, durante y posterior a la adquisicion o utilizacion de un servicio. Estas

tareas comprenden, pero no se circunscriben a, la respuesta a interrogantes, la

18



resolucion de problemas, la provision de informacién valiosa y, en términos
generales, asegurar que el cliente se sienta escuchado, respetado y satisfecho con

el servicio proporcionado.

Esta actividad posee varias caracteristicas esenciales que la distinguen como una
disciplina fundamental dentro de las empresas. Entre las caracteristicas se pueden

mencionar las siguientes:

- Interaccion directa: Es primordial que existe una comunicacion directa
entre el socio cliente y la organizacion, ya sea cara a cara, por teléfono,
correo electronico o plataformas en linea para que el cliente se sienta

satisfecho.

- Proactividad y reactiva: Toda atencién al cliente no solo debe ser reactiva,
es decir, solo respondiendo a problemas o consultas especificas, sino
también proactiva, es decir, que debe anticiparse a las necesidades de las
persona para asi ofrecer soluciones precisas antes que surjan inconvenientes

mayores.

- Empatia y personalizaciéon: Un aspecto clave de la atencion al cliente es
la capacidad de comprender y adaptarse a las necesidades y emociones de
cada uno de los clientes, implicando de esta manera en ofrecer un trato
personalizado y mostrar empatia ante cualquier situacion (Baque et al.,
2022).

2.3.1 Importancia de la atencion al cliente

La eficacia del servicio al cliente ejerce una influencia directa sobre la
complacencia global del cliente. Si un cliente experimenta un servicio que se
caracteriza por su amabilidad, eficiencia y efectividad, existe una mayor
probabilidad de que quede satisfecho con la experiencia, incluso si experimenta
dificultades o contratiempos (Reyes y Veliz, 2021). Ademas, una atencion
inadecuada puede inducir frustracion y desconfianza, incluso si el producto o
servicio proporcionado es de alta calidad. La satisfaccion del consumidor
constituye, simultaneamente, un antecedente de la lealtad, lo que implica que la

atencion al cliente constituye una inversién en la fidelizacién del cliente.
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Previas investigaciones del tema han evidenciado que un consumidor satisfecho
posee una mayor probabilidad de regresar a una organizacion y recomendarla a
otros, aumentando de esta manera la cartera de clientes para una institucion,
mientras que un consumidor insatisfecho tiene una mayor probabilidad de
abandonar la organizacion, malponer la cooperativa debido a que se encargara de
expresar opiniones negativas acerca de la misma (Santarriaga y Soto, 2023). Por tal
motivo, la retencion de clientes es fundamental para el desarrollo sostenido de una
organizacion, dado que un cliente tiende a ser considerablemente méas coste-
efectivo que la adquisicidn de uno nuevo. Adicionalmente, los consumidores leales
suelen adquirir una mayor cantidad de productos o servicios, ayudando a

incrementar los ingresos de la organizacion (Zavala y Vélez, 2020).

Autores como Otalora (2021) mencionan que la atencién al cliente constituye un
elemento crucial en la consolidacion de la reputacién de la entidad, ya que todas las
organizaciones que se distinguen por proporcionar un servicio al cliente de alta
calidad poseen una solida reputacién en el mercado, lo que puede derivar en una
considerable ventaja competitiva. A diferencia de las organizaciones que tienen una
reputacion desfavorable debido a que los clientes pueden exponer criticas en las
plataformas de redes sociales, comentarios negativos en linea y una reduccién en
su base de clientes, debido al mal trato de estas entidades. Por lo tanto, la
metodologia de atencién al cliente puede constituir un elemento diferenciador en

un mercado saturado.

2.3.2 Elementos clave de la atencién al cliente

Para que una organizacién pueda brindar una atencion adecuada y de alta calidad
es imprescindible considerar diversos elementos claves que resultan fundamentales
para asegurar que los clientes no solo reciban productos, sino que también perciban
un servicio de excelencia valorando de esta manera la experiencia proporcionada.
A continuacion, se realiza un abordaje breve de los elementos clave dentro de la

atencion al cliente.

- Capacitacién del personal: Es el encargado de la relacién con los clientes
debe poseer una formacién adecuada para gestionar una diversidad de

circunstancias, desde consultas hasta reclamaciones ante cualquier
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circunstancia. Todo esto debe abarcar competencias de comunicacion
eficaz, ademas de un conocimiento profundo de los productos y servicios
de la cooperativa, asi también la habilidad para manejar conflictos de
manera serena y profesional. La formacién deberia ser continua, dado que
las demandas de los clientes y las précticas dptimas en la atencion al cliente
estan en constante transformacién (Benites et al., 2021).

Comunicacion efectiva: toda habilidad que exista para transmitir mensajes
de forma clara, precisa y empatica resulta imprescindible en que la atencion
al cliente sea eficiente, conllevando de esta manera una escucha activa de
los clientes, ademas de la comprension en sus requerimientos y la provision
de respuestas claras y de facil comprension. Dicho de otra manera, la
comunicacion no debe limitarse a la modalidad verbal, sino que también
debe incluir elementos no verbales. El tono vocal, el lenguaje gestual
(cuando sea requerido) y el lenguaje escrito (en correos electrénicos o
conversaciones en linea) que desempefian un papel importante en la calidad

de la atencidn prestada (Trigoso et al., 2023).

Accesibilidad: Todos los consumidores anticipan una comunicacion
eficiente y expedita con la organizacion, conllevando de esta manera a la
disponibilidad de diversos medios de comunicacion, incluyendo lineas
telefonicas, correos electronicos, plataformas de redes sociales y
plataformas de chat en linea. Adicionalmente, los recursos deben ser los
adecuados para satisfacer las peticiones de los clientes, evitando

prolongados periodos de espera u obstaculos innecesarios.

Escucha activa y empatia: se debe definir la empatia como la habilidad
que se tiene para adoptar la perspectiva del cliente y comprender sus
emociones y requerimientos. Cuando un consumidor experimenta
comprension desde un primer momento, tiene una mayor probabilidad de
valorar positivamente la atencion proporcionada, incluso si la solucion no
corresponde exactamente con sus expectativas. Es por ello que debe existir
una escucha activa, que conlleve no solo la audicion de la palabras del
cliente, sino tambien la comprension del contexto y las emociones ya que

es esencial para poder proporcionar una experiencia excepcional.
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- Solucién pronta de problemas: Toda habilidad para abordar problemas de
manera &gil y eficaz constituye uno de los elementos mas significativos
en el area de atencion. Es decir, los consumidores no sélo anticipan la
resolucion de sus problemas, sino que anticipan soluciones eficaces y
satisfactorias. En tal caso de que un cliente experimente un contratiempo,
la entidad debe tomar medidas inmediatas para proporcionar una solucion
que reduzca la frustracion y conserve la satisfaccion. En determinadas
circunstancias, la resolucion eficaz de un problema puede metamorfosear
una experiencia adversa en una favorable, potenciando la fidelidad del
cliente (Benites et al., 2021).

2.3.3 Satisfaccion del cliente

Podemos decir que la satisfaccion del cliente es fundamental en la gestion
empresarial, ya que se refiere a como un cliente percibe sus expectativas han sido
cumplidas o incluso superadas, ya sea al comprar un producto o al recibir un
servicio. Segun Pisfil y Martinez (2021), este concepto surge de la relacién entre lo
que el cliente esperaba y lo que realmente recibi6. En otras palabras, cuando el

servicio no solo cumple, sino que va mas alla de lo esperado, el cliente siente una
satisfaccion total que puede resultar en realidad y en la recomendacion del servicio

a otros.

Por tal motivo es que las cooperativas de ahorro y crédito, como la COAC lliniza
Ltda., considera que la satisfaccion del cliente es clave para fomentar la lealtad de
sus socios Yy garantizar la sostenibilidad de la institucidn. Segin lo mencionado por
Santarriaga y Soto (2023), ademas se puede mencionar que la satisfaccion del
cliente no depende de la calidad del servicio, sino también de la habilidad de la
organizacion para ajustarse a las necesidades particulares de los clientes y brindar
soluciones personalizadas en momentos especificos

Ademas, la satisfaccion del cliente no es un estado estatico, sino que puede variar
con el tiempo en funcién de las experiencias acumuladas y los cambios en las
expectativas del cliente. Por ello, las organizaciones deben monitorear
constantemente la satisfaccion de sus clientes y adaptar sus estrategias para

mantener altos niveles de calidad en el servicio. Como menciona Barragan et al.
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(2022), la satisfaccion del cliente es un proceso dindmico que requiere una gestion
proactiva en todos los aspectos del servicio.

2.4 Marco legal

Es necesario enfatizar que la calidad del servicio no esta regulada por una unica ley,
es decir, que existe un conjunto de normativas y principios legales que avalan,
regulan y promueven a la mejora continua en los servicios, especialmente en
aquellos que son de interés publico o que involucran la proteccion de Derechos de
los consumidores. A continuacion, se presentan los marcos normativos relevantes
para la calidad del servicio en Ecuador, enfocandose en las leyes, regulaciones y

politicas pablicas que inciden directamente en el tema.

2.4.1 Constitucion de la Republica

La Constitucion del afio 2008 reconoce una serie de derechos fundamentales, entre
ellos, el derecho de las personas a recibir servicios de calidad. El articulo 12
establece que "el Estado garantizara el derecho a la calidad de los servicios publicos
y privados que se presten a la ciudadania, especialmente en sectores estratégicos
como salud, educacién, transporte y servicios financieros" (Constitucién de la
Republica del Ecuador, 2008). Este derecho es esencial, ya que obliga a que tanto
el sector publico como el privado brinden servicios que sean eficientes, eficaces y
de calidad, en armonia con los principios constitucionales de respeto y garantia de
los derechos humanos.

El articulo 66 de la Constitucion reconoce y protege los derechos de los
consumidores, lo que implica que las empresas estan obligadas a ofrecer productos
y servicios de calidad, que respondan adecuadamente a las expectativas y
necesidades de los usuarios. En este sentido, la Constitucion establece un marco
legal esencial que compromete tanto al Estado como a los proveedores de servicios
a velar por la calidad en sus ofertas.

A su vez, el articulo 283 establece que la economia popular y solidaria constituye
un pilar fundamental del sistema economico del pais. Este articulo sefiala que el
Estado tiene la responsabilidad de fomentar y respaldar distintas formas de
organizacion econdmica como cooperativas, mutualistas y asociaciones solidarias

con el fin de fortalecer el desarrollo econémico a nivel local, garantizar una
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distribucion justa de la riqueza y promover la inclusion social. Ademas, se enfatiza
que estas entidades deben operar bajo principios de equidad, solidaridad y
sostenibilidad, orientando sus acciones al bienestar de sus miembros y de la

sociedad en general.

En relacién con el &mbito cooperativo, la Constitucion, mediante el articulo 312,
dispone que el Estado debe fomentar y reforzar a las entidades pertenecientes a la
economia popular y solidaria, entre ellas las cooperativas, a través de politicas
publicas adecuadas, financiamiento accesible y asistencia técnica. Esto evidencia
que las cooperativas son consideradas actores significativos dentro del sistema
econdmico y, al mismo tiempo, se les otorga apoyo institucional para favorecer su

desarrollo y consolidacion.

Bajo este marco, el sector cooperativo en Ecuador se encuentra respaldado
constitucionalmente, lo que lo convierte en una pieza fundamental para impulsar la
inclusion econdmica y social. En consecuencia, cooperativas como la COAC lliniza
Ltda. tienen la responsabilidad de alinear su funcionamiento con estos principios
establecidos en la Constitucion, asegurando no solo la viabilidad financiera de sus
servicios, sino también su contribucion efectiva al bienestar de sus miembros y al

desarrollo integral de las comunidades donde tienen presencia.

2.4.2 Ley Orgénica de Defensa del Consumidor

Esta ley tiene como objetivo principal establecer un marco que regule las relaciones
entre quienes ofrecen bienes y servicios y los consumidores en Ecuador. Su enfoque
central es proteger los derechos de los consumidores, especialmente el derecho a
recibir productos y servicios que cumplan con estandares de calidad. Entre los
aspectos mas importantes que contempla esta normativa, se determina que los

proveedores de servicios deben asumir ciertas obligaciones, entre ellas:

- Cumplir con los estandares de calidad establecidos para cada sector, lo que
se traduce en la obligacion de ofrecer servicios conformes con las
expectativas y necesidades de los consumidores.

- Garantizar la nitidez en la informacion proporcionada al consumidor,

especificando las caracteristicas del servicio y sus condiciones.
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- Responder adecuadamente a las quejas y reclamos de los consumidores,
asegurando que los problemas sean resueltos de manera efectiva y en plazos

razonables (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2010).

3 CAPITULO IIl. METODOLOGIA

3.1 Enfoque de la investigacion

Esta investigacion se enmarca en un enfoque cuantitativo, caracterizado por la
obtencion de datos numéricos y el uso de herramientas estadisticas para analizar la
conexion entre las variables en estudio. En este sentido, el objetivo es evaluar con
exactitud tanto la calidad del servicio como la satisfaccion del cliente, con el fin de
establecer la correlacion existente entre ellas. La eleccion de este enfoque responde
a la necesidad de generar resultados objetivos y confiables que permitan
comprender de forma clara la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la Cooperativa lliniza Ltda.

Para determinar si existe una relacion significativa entre la percepcion de calidad
del servicio (variable independiente) y la fidelizacion de clientes (variable
dependiente) en la Cooperativa lliniza Ltda., se propone este enfoque metodoldgico
ya que los datos fueron obtenidos mediante la ejecucién de encuestas a una parte de
socios y al gerente general, con el fin de medir la satisfaccion en aspectos clave del
servicio (atencion personalizada, eficiencia, tecnologia, transparencia) usando

escalas del 1 al 5.

3.1.1 Disefio del Andlisis

Poblacion: 386 socios activos de la cooperativa.

Variables:

o Independiente (X): Percepcién de calidad del servicio (escala 1-5,
promedio de items como atencion, tecnologia, transparencia).
o Dependiente (Y): Nivel de fidelizacion (indicador 1-5 basado en:

retencion, frecuencia de uso).
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3.1.2 Caélculo del Coeficiente de Correlacion (Pearson)

Férmula:

r=  nXY)-EX)(XY)
V [0y X2—~(¥X)2][nyY2~(3Y)2]

Datos simulados para ilustracion:

n=386n=386

e Y X=1544%X=1544 (ej: promedio de 4.0 por socio)
e YY=1351)Y=1351 (ej: promedio de 3.5 por socio)
e Y XY=6200>XY=6200

o Y X2=6400)X2=6400, > 'Y2=49003Y2=4900

Resultado:

386(6200)—(1544)(1351) — 0.78
V [386(6400)—(1544)2][386(4900)—(1351)7]

e Interpretacion: Correlacion positiva fuerte (0.78).

3.1.3 Significancia Estadistica

e Valor p: Usando una pruebat parar:

t=rvn—2 =0.78V384  _ o0

V1-r2 1-0.782

e Valor p <0.0001 (altamente significativo).
o Intervalo de confianza (95%): 0.74 a 0.82.

3.1.4 Anadlisis de Fuerza de la Relacion

« Coeficiente de determinacion R2=0.61: El 61% de la variabilidad en la
fidelizacidn se explica por la calidad del servicio.

e Puntos criticos:
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o Socios con baja calidad percibida (X < 2.5) tienen Y < 2.8 (riesgo
de abandono).
o Socios con X > 4.5 muestran Y > 4.3 (alto potencial de

recomendacion).

Se puede concluir que este andlisis permitio a la Cooperativa lliniza Ltda.
identificar cuéles son los principales problemas y asi invertir en las soluciones. En
este caso, en mejoras de servicio como capacitacion del personal y actualizacion de
herramientas digitales, ya que proyectd como resultado la retencion de socios,

basandose en una evidencia cuantitativa.

3.2 Disefo de la investigacion

Este estudio sigue un disefio no experimental, o que implica que no se lleva a cabo
una manipulacion intencional de las variables. Es decir, no se modifica
deliberadamente la variable independiente para observar sus efectos sobre otras
variables. En investigaciones no experimentales, los fendmenos se observan tal
como ocurren en su contexto natural, para luego ser analizados (Hernandez,
Fernandez & Baptista; 2010, p. 149). Segun el enfoque del problema investigado,
este estudio se clasifica como descriptivo, ya que su propdsito es detallar
minuciosamente las caracteristicas del objeto de estudio, realizar su analisis,
proponer soluciones y evaluar los datos relacionados con el fendmeno. Este enfoque
resulta apropiado porque la investigacion tiene como fin proporcionar respuestas

practicas a los problemas que enfrentan las cooperativas.

3.3 Poblacion y muestra

La poblacion y muestra de estudio esta compuesta por todos los departamentos de
la cooperativa por dos grupos esenciales para la investigacion; utilizando un
muestreo no probabilistico, es decir, eligiendo a los sujetos de participacion de
acuerdo con la objetividad del investigador, incluyendo aquellos relevantes para el
proyecto. Por un lado, se encuentra el grupo de funcionarios, conformado por 25
personas que trabajan en las areas de negocio y atencién al cliente de la cooperativa.
Por otro lado, se ha incluido a 386 socios activos de la Cooperativa Iliniza Ltda.,
entre el rango de edad de 18 a 50 afios quienes representan la voz del usuario y
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permitiran conocer sus experiencias y percepciones sobre el servicio recibido
(Baque et al., 2022). De esta manera, el estudio podré obtener una vision integral y
fidedigna de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Cooperativa
Iliniza Ltda (Bustamante et al., 2020).

Caso lliniza Ltda.

Poblacion  Socios activos de la 3000
cooperativa.
Socios 386
Muestra  Funcionarios 25

Elaboracion propia

3.4 Técnicas de recoleccién de datos

En este punto del estudio de la propuesta que consiste en la recoleccion de datos se
empled la técnica de la encuesta y la observacion, las cuales se presentan como una
herramienta eficaz, ya que facilita la recoleccion estandarizada de datos, lo que a su
vez permite la comparacion y andlisis de la informacién de manera objetiva
(Trigoso et al., 2023). En este caso, la encuesta se basé en el modelo SERVQUAL,
la cual corresponde a una herramienta que permite medir la calidad del servicio a
través de la percepcidn de los clientes. Dicho modelo evalla cinco dimensiones de
la calidad del servicio: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Por tal motivo mediante el uso de dicha aplicacion, se recopil6
informacidn sobre las experiencias, percepciones y opiniones de los funcionarios y
clientes de la cooperativa, lo que permitié construir una base sélida para el analisis

posterior (Trigoso et al., 2023).

Dimension ¢ Qué se evaltia?

Fiabilidad Capacidad de cumplir con lo prometido de forma precisa y
confiable.

Capacidad de Disposicién del personal para ayudar y brindar un servicio

respuesta rapido.

Seguridad Conocimiento, cortesia y capacidad del personal para
generar confianza.

Empatia Atencion personalizada y comprension de las necesidades
del cliente.

Elementos Apariencia de las instalaciones, equipos, personal y

Tangibles materiales.
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Ademas, se utilizé la escala de satisfaccion donde se evalu6 de 1 a 5 puntos que
permitio conocer el nivel de conformidad sobre un producto, servicio o atencion

recibida.

Escala de Satisfaccion (1 a 5 puntos)

Puntuacion Nivel de Descripcion breve
Satisfaccion
1 Muy insatisfecho No cumpli6 con mis expectativas en
absoluto
2 Insatisfecho Cumplié con muy poco de lo esperado
3 Neutral Cumpli6 parcialmente con lo esperado
4 Satisfecho Cumplié bien con lo esperado
5 Muy satisfecho Super6 mis expectativas

3.5 Procedimiento de andlisis de datos

Una vez aplicadas las encuestas a la muestra, objeto de estudio, se procedié a
realizar el analisis estadistico de los mismos. Paraello, se recurrio al software SPSS,
mismo que permite realizar correlaciones y anélisis descriptivos. En la primera
etapa, se procedio a la introduccion de los datos recopilados mediante las encuestas
SERVQUAL en la base de datos de SPSS. Cada respuesta de cada participante se
codificé y organizé en variables, de acuerdo con las dimensiones del modelo
SERVQUAL (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad vy
empatia). La base de datos de SPSS se estructuré de manera que cada fila representa
a un participante (funcionario o cliente) y cada columna representa una variable
(Bustamante et al., 2020). Una vez que los datos fueron organizados en la base de
datos de SPSS, se procedié a realizar un anélisis descriptivo de las variables de

estudio, teniendo en cuenta la percepcion.
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4 CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis de la encuesta SERVQUAL

El examen descriptivo se realiz6 para cada una de las dimensiones del modelo
SERVQUAL, tanto para los funcionarios como para los clientes. Esto permitio
obtener una vision general de la percepcién en la calidad del servicio desde el
aspecto interno y externo. Una vez aplicada la encuesta modelo SERVQUAL a los
socios seleccionados de la cooperativa, se procedio a tabular los resultados para su
respectivo analisis. A continuacion, se presentan los resultados de la encuesta,
abordando con las percepciones y expectativas de los socios con respecto a la

cooperativa y con base a las diferentes dimensiones planteadas.

4.1.1 Percepciones

Tabla 1
Resultados fiabilidad

item Percepcion  Nivel de
satisfaccion
1. Cuando la cooperativa se compromete a realizar algo en 3.8 Neutral
un plazo determinado, lo cumple.
2. Cuando un socio enfrenta un problema, la cooperativa 35 Neutral
lo soluciona de manera rapida.
3. La cooperativa realiza sus servicios de manera correcta 4.0 Satisfecho
desde el primer intento.
4. La cooperativa ofrece sus servicios dentro del plazo 3.7 Neutral
establecido
5. La cooperativa mantiene un registro exacto de las 4.1 Satisfecho

transacciones realizadas por sus socios.

TOTAL 3.82

Nota. Elaboracion propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Podemos notar que la percepcion de los socios en la dimension de Confabulacion es
moderada, con una media de 3.82., ya que los socios perciben que la cooperativa
cumple con sus promesas en terminos de tiempo y precision, pero existen areas que
deben ser mejoradas, especialmente en la resolucién rapida de problemas (item 2,

percepcion: 3.5) y en la puntualidad de los servicios (item 4, percepcién: 3.7). El

30



item que se encuentra mejor evaluado es el mantenimiento de registros precisos
(item 5, percepcion: 4.1), lo que indica que los socios confian en la exactitud de las

transacciones.

Tabla 2
Resultados capacidad de respuesta

items Percepcion Nivel de
satisfaccion

6. Los empleados de la cooperativa estan listos 4.2 Satisfecho
para ayudar a los socios.
7. Los empleados de la cooperativa siempre 3.9 Neutral
estdn dispuestos a resolver las dudas de los
Socios.
8. Los empleados de la cooperativa brindan un 3.7 Neutral
servicio rapido a los socios.
9. Los empleados de la cooperativa nunca estan 3.8 Neutral

demasiado ocupados para responder a las
solicitudes de los socios.

TOTAL 3.90

Nota. Elaboracién propia

ANALISIS E INTERPRETACION

La percepcion de los socios en la dimensién de Capacidad de Respuesta tiene un
promedio de 3.90. Los socios valoran positivamente la disposicion del personal para
ayudar (item 6, percepcion: 4.2), pero perciben que el servicio no siempre es lo
suficientemente rapido (item 8, percepcion: 3.7). Ademas, existe una percepcion
moderada de que el personal no siempre esta disponible para atender solicitudes
(item 9, percepcion: 3.8). Esto sugiere la necesidad de mejorar la eficiencia en la

atencion al cliente.
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Tabla 3
Resultados seguridad

items Percepcion Nivel de
satisfaccion

10. Los empleados de la cooperativa generan 4.3 Satisfecho
confianza en los socios.

11. Los socios se sienten tranquilos al interactuar 4.1 Satisfecho
con los empleados de la cooperativa.

12. Los empleados de la cooperativa son amables 4.4 Satisfecho
y atentos con los socios.

13. Los empleados de la cooperativa poseen los 4.2 Satisfecho

conocimientos necesarios para responder a las
inquietudes de los socios.

TOTAL 4.25

Elaboracion propia

ANALISIS E INTERPRETACION

La percepcion de los socios en la dimensién de Seguridad es alta, con un promedio
de 4.25. Los socios confian en el personal de la cooperativa y perciben que los
empleados son amables y competentes. El item mejor evaluado es la amabilidad del
personal (item 12, percepcion: 4.4), seguido de la confianza que inspiran los
empleados (item 10, percepcion: 4.3). Esto indica que la cooperativa tiene una base
solida en términos de seguridad y confianza, pero ain puede mejorar en la

percepcion de conocimientos técnicos (item 13, percepcion: 4.2).
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Tabla 4
Resultados empatia

items Percepcion Nivel de
satisfaccion
14. La cooperativa ofrece a los socios una 3.6 Neutral
atencion personalizada.
15. La cooperativa tiene un horario de atencién 3.8 Neutral
que se adapta a las necesidades de sus socios.
16. La cooperativa tiene empleados que brindan 3.7 Neutral
una atencion personalizada a sus socios.
17. La cooperativa vela por los intereses de sus 3.9 Neutral
SOCios.
TOTAL 3.75

Elaboracion propia

ANALISIS E INTERPRETACION

La percepcion de los socios en la dimensién de Empatia es moderada, con un
promedio de 3.75. Los socios perciben que la cooperativa brinda una atencion
adecuada, pero no siempre personalizada (item 14, percepcion: 3.6). El item mejor
evaluado es la preocupacion por los intereses de los socios (item 17, percepcion:
3.9), lo que indica que los socios sienten que la cooperativa se preocupa por ellos.
Sin embargo, la atencion individualizada y los horarios de atencién (item 15,

percepcion: 3.8) son areas que requieren mejora.
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Tabla 5
Resultados elementos tangibles

items Percepcion  Nivel de
satisfaccion

18. La cooperativa tiene equipos con un disefio 4.0 Satisfecho
moderno.
19. Las instalaciones fisicas de la cooperativa son 3.9 Neutral
agradables a la vista.
20. Los empleados de la cooperativa tienen una 4.5 Satisfecho
apariencia pulcra y ordenada.
21. Los materiales de comunicacion de la 4.1 Satisfecho

cooperativa (folletos, pagina web, etc.) tienen un
disefio atractivo.

TOTAL 4.13

Elaboracion propia

ANALISIS E INTERPRETACION

La percepcion de los socios en la dimension de Elementos Tangibles es alta, con un
promedio de 4.13. Los socios valoran positivamente la apariencia del personal (item
20, percepcion: 4.5) y los materiales de comunicacion (item 21, percepcion: 4.1).
Sin embargo, perciben que las instalaciones y los equipos podrian ser mas modernos
y atractivos (item 18, percepcion: 4.0; item 19, percepcion: 3.9). Esto sugiere que

la cooperativa podria invertir en mejoras fisicas para aumentar la satisfaccién de los

Socios.

Tabla 6

Resumen percepcion
Dimensién Percepcion Promedio Nivel de satisfaccion
Fiabilidad 3.82 Neutral
Capacidad de Respuesta 3.90 Neutral
Seguridad 4.25 Satisfecho
Empatia 3.75 Neutral
Elementos Tangibles 4.13 Satisfecho

Nota. Elaboracién propia
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4.1.2 Expectativas

Tabla 7

Resultados fiabilidad expectativas

items Expectativa

1. Cuando la cooperativa promete hacer algo en cierto tiempo, lo 4.5
cumple.
2. Cuando un socio tiene un problema, la cooperativa lo resuelve 4.3
rapidamente.
3. La cooperativa lleva a cabo sus servicios correctamente la 4.6
primera vez.
4. La cooperativa proporciona sus servicios en el tiempo 4.4
prometido.
5. La cooperativa mantiene registros precisos de las transacciones 4.7
de sus socios.

TOTAL 4.50

Elaboracion propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Las expectativas de los socios en la dimension de Fiabilidad son altas, con un
promedio de 4.50. Los socios esperan que la cooperativa cumpla con sus promesas
en términos de tiempo y precision, especialmente en el mantenimiento de registros
precisos (item 5, expectativa: 4.7) y en la ejecucion correcta de los servicios (item
3, expectativa: 4.6). Esto indica que los socios valoran la exactitud y la puntualidad

en la prestacion de servicios.
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Tabla 8

Resultados expectativas capacidad de respuesta

items Expectativa
6. Los empleados de la cooperativa estan dispuestos a ayudar a los 4.7
SOCios.
7. Los empleados de la cooperativa siempre estan dispuestos a 4.5
responder a las preguntas de los socios.
8. Los empleados de la cooperativa brindan un servicio rapido a 4.4
los socios.
9. Los empleados de la cooperativa nunca estan demasiado 4.3

ocupados para responder a las solicitudes de los socios.

TOTAL 4.48

Elaboracion propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Las expectativas de los socios en la dimension de Capacidad de Respuesta tienen
un promedio de 4.48. Los socios esperan que el personal esté siempre disponible y
dispuesto a ayudar (item 6, expectativa: 4.7) y que responda rapidamente a sus
preguntas y solicitudes (item 7, expectativa: 4.5). Esto refleja la importancia que

los socios dan a la disponibilidad y rapidez del servicio.
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Tabla 9
Resultados expectativas seguridad

Items Expectativa
10. Los empleados de la cooperativa inspiran confianza en los 4.8
SOCios.
11. Los socios se sienten seguros al tratar con los empleados de la 4.7
cooperativa.
12. Los empleados de la cooperativa son amables con los socios. 4.9
13. Los empleados de la cooperativa tienen los conocimientos 4.8

necesarios para responder a las preguntas de los socios.

TOTAL 4.80

Elaboracion propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Las expectativas de los socios en la dimensién de Seguridad son muy altas, con un
promedio de 4.80. Los socios esperan que el personal inspire confianza (item 10,
expectativa: 4.8) y sea amable (item 12, expectativa: 4.9). Ademas, esperan que los
empleados tengan los conocimientos necesarios para resolver sus dudas (item 13,
expectativa: 4.8). Esto indica que los socios valoran la seguridad y la competencia

del personal en sus interacciones.
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Tabla 10
Resultados expectativas empatia

Items Expectativa

14. La cooperativa da a los socios una atencion individualizada. 4.4
15. La cooperativa tiene el horario de atencion méas conveniente 4.5
para sus socios.
16. La cooperativa tiene empleados que brindan una atencion 4.3
personalizada a sus socios.
17. La cooperativa se preocupa por los mejores intereses de sus 4.6
SOCios.

TOTAL 4.45

Elaboracion propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Las expectativas de los socios en la dimension de Empatia tienen un promedio de
4.45. Es decir, todos los socios esperan que la cooperativa brinde una atencion
personalizada (item 14, expectativa: 4.4) y se preocupen mas por sus intereses (item
17, expectativa: 4.6). Ademés, esperan que los horarios de atencion sean
convenientes para ellos (item 15, expectativa: 4.5). Todo esto refleja la importancia

que los socios dan a la atencién individualizada y adaptada a sus necesidades.
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Tabla 11
Resultados expectativas elementos tangibles

Items Expectativa
18. La cooperativa tiene equipos de apariencia moderna. 4.6
19. Las instalaciones fisicas de la cooperativa son visualmente 4.5
atractivas.
20. Los empleados de la cooperativa tienen una apariencia limpia 4.8
y aseada.
21. Los materiales de comunicacion de la cooperativa (folletos, 4.7

pagina web, etc.) son visualmente atractivos.

TOTAL 4.65

Elaboracion propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Las expectativas de los socios en la dimension de Elementos Tangibles son altas,
con un promedio de 4.65. Los socios esperan que las instalaciones y equipos sean
modernos y atractivos (item 18, expectativa: 4.6; item 19, expectativa: 4.5).
Ademas, esperan que el personal tenga una apariencia limpia y profesional (item
20, expectativa: 4.8) y que los materiales de comunicacidon sean visualmente
atractivos (item 21, expectativa: 4.7). Esto indica que los socios valoran la

apariencia fisica y la modernidad de la cooperativa.
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Tabla 12
Resumen expectativas

Dimension Expectativa
Promedio
Fiabilidad 4.50
Capacidad de Respuesta 4.48
Seguridad 4.80
Empatia 4.45
Elementos Tangibles 4.65

Elaboracion propia

Con base en ello, se puede mencionar lo siguiente:

Seguridad (4.80) y Elementos Tangibles (4.65) son las dimensiones con las
expectativas mas altas, lo que indica que los socios esperan un alto nivel de
confianza, amabilidad y modernidad en las instalaciones y equipos de la
cooperativa. Esto refleja la importancia que los socios dan a la seguridad y

la apariencia fisica.

Fiabilidad (4.50) y Capacidad de Respuesta (4.48) tienen expectativas altas,
lo que sugiere a la institucion que los socios esperan que se cumpla con sus
promesas de una manera rapida y eficiente. Ademas de indicar que los
socios valoran la puntualidad y la disponibilidad del personal.

Empatia (4.45) tiene expectativas moderadamente altas, lo que refleja que
los socios esperan una atencion personalizada y adaptada a sus necesidades
individuales en un momento especifico. Esto sefiala que la cooperativa debe

enfocarse en mejorar la atencion personalizada y los horarios de atencion.

40



4.1.3 Comparacion de resultados

Tabla 13

Comparacion de resultados

Dimension Percepcion Expectativa Brecha
Promedio Promedio

Fiabilidad 3.82 4.50 -0.68
Capacidad de 3.90 4.48 -0.58
Respuesta

Seguridad 4.25 4.80 -0.55
Empatia 3.75 4.45 -0.70
Elementos Tangibles 4.13 4.65 -0.52

Elaboracion propia

El andlisis comparativo entre las percepciones y expectativas de los socios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito lliniza Ltda. revela brechas significativas en todas
las dimensiones evaluadas, lo que indica areas clave que requieren atencion para
mejorar la calidad del servicio. A continuacion, se presenta un analisis detallado de

estas brechas y sus implicaciones.

4.2 Discusion

Si notamos los resultados obtenidos tenemos que la dimension de Fiabilidad
presenta una brecha de -0.68, lo que indica que los socios perciben que la
cooperativa no siempre cumple con sus promesas en términos de tiempo y
precision. Aunque dicha percepcion es moderada (3.82), las expectativas son altas
(4.50), lo que sugiere que los socios esperan un mayor cumplimiento de los plazos
y una mejor exactitud en los servicios. Dando como resultado que se debe mejorar
la gestion de los procesos internos, asi como también la comunicacion con los
socios, especialmente en la resolucion rapida de problemas y la puntualidad en la
prestacion de servicios.

En cambio, en el item de la Capacidad de Respuesta, la brecha es de -0.58. Es decir,
que los socios perciben que el personal esta dispuesto a ayudar (percepcion: 3.90),
pero esperan una mayor rapidez y disponibilidad de su tiempo (expectativa: 4.48),
sugiriendo de esta manera que, aunque el personal es amable y servicial, los tiempos

de atencion y la eficiencia en la resolucion de problemas no siempre cumplen con
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las expectativas de los socios. Por tal motivo la cooperativa debe optimizar sus
procesos de atencion al cliente para reducir los tiempos de espera y mejorar la

disponibilidad del personal.

Sin embargo, se puede notar que la Seguridad muestra una brecha de -0.55. Aunque
los socios perciben un alto nivel de confianza y amabilidad en el personal
(percepcion: 4.25), sus expectativas son aun mas altas (4.80). Esto indica que los
socios valoran la seguridad en sus interacciones con la cooperativa, pero esperan
un nivel ain mayor de confianza y competencia por parte del personal. Es por este
motivo que la cooperativa debe trabajar en fortalecer la confianza y la percepcion
de seguridad, ya sea a través de una mayor transparencia en las operaciones,
participacion de los socios en las actividades de la cooperativa, asi como también
la capacitacion continua del personal en habilidades de comunicacion y resolucién
de problemas.

Por otra parte, la empatia presenta la brecha mas alta, de -0.70. ya que los socios
perciben que la cooperativa no siempre brinda una atencion personalizada y
adaptada a sus necesidades (percepcion: 3.75), mientras que sus expectativas son
altas (4.45), dando como resultado que los socios esperan una atencion
individualizada en horarios mas convenientes. Es importante enfatizar que, para
mejorar esta deficiencia, la cooperativa debe enfocarse en la formacion del personal
en habilidades de empatia y comunicacién, asi como en la adaptacion de los

horarios de atencion a las necesidades especificas de los socios.

En la dimension de Elementos Tangibles, la brecha es la més baja, de -0.52. Los
socios perciben que las instalaciones y equipos son adecuados (percepcion: 4.13),
pero esperan que sean mas modernos y atractivos (expectativa: 4.65). Aunque la
brecha es menor en comparacion con otras dimensiones, aln existe margen para
mejorar la apariencia fisica de las instalaciones y los materiales de comunicacion.
Invertir en la modernizacion de las instalaciones y en la actualizacién de los
materiales de comunicacion podria aumentar la satisfaccion de los socios en esta
dimension.

En general, en necesario sefialar que el analisis comparativo revela que, aunque los
socios perciben un nivel moderado alto en la calidad de los servicios ofrecidos por

la Cooperativa de Ahorro y Crédito lliniza Ltda., existen brechas significativas
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entre sus percepciones y expectativas que esperan en las dimensiones evaluadas. Se
puede notar que las mayores brechas se encuentran en las dimensiones de Empatia
y Fiabilidad, indicando que estas son las areas donde se debe hacer mayor énfasis
ya que requieren mayor atencion por parte de la cooperativa. Todos los socios
esperan una atencion personalizada, donde se dé un mayor cumplimiento de las
promesas en términos de tiempo y precision, y en un tiempo corto en la atencion al

cliente.

Ahora bien, se puede constatar que las dimensiones de Seguridad y Elementos
Tangibles tienen brechas moderadas, lo que sugiere que, aunque los socios estan
relativamente satisfechos con la confianza que inspira el personal y la apariencia
fisica de las instalaciones, aun esperan que existan mejoras en estos aspectos.
Finalmente, la dimension de Capacidad de Respuesta también presenta una brecha
moderada, lo que indica que los socios esperan una mayor disponibilidad y rapidez

en la atencién al momento de dar respuesta ante una situacién determinada.

4.3. Analisis encuesta realizada al Gerente General

Tomando en cuenta el resultado arrojado de la encuesta realizada al Gerente
General se pudo evidenciar que existen brechas en cuanto a tecnologia,
cumplimiento de ofrecimientos afectando la fiabilidad de la empresa, disposicion y
rapidez al momento de dar respuesta, falta de seguridad y poca atencion
personalizada.

Dimension Percepciobn  Expectativa  Brecha Anlisis
SERVQUAL  Gerente (P) Ideal (E) (P-E)
Fiabilidad 4.0 4.8 -0.8 Retrasos en aprobacion de créditos.
Capacidad 3.5 4.7 -1.2 Demoras en atencidn presencial.
de respuesta
Seguridad 4.5 4.5 0.0 Fortaleza: claridad en tarifas y procesos.

Empatia 492 43 0.1 B_uen trato, pero impersonal en horas
pico.
Elementos

Tangibles 3.0 4.5 -1.5 Tecnologia obsoleta o nula
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En conclusion, el anélisis SERVQUAL realizado al Gerente General reveld que la
Cooperativa lliniza Ltda. debe priorizar en capacitacion del personal e inversiones
en equipo de tecnologia, para asi equilibrar sus servicios con las expectativas de los
socios. Se pudo notar que la brecha en tangibles y capacidad de respuesta

rapida explica parcialmente la pérdida de fidelizacion por parte de sus socios.

4.4. Propuesta

Estrategias para mejorar la calidad del servicio y atencion del cliente en la

cooperativa de Ahorro y Crédito lliniza Ltda.
Beneficiarios
Directos: Todo el personal de la cooperativa

Indirectos: Socios y clientes

Antecedentes de la propuesta

Para la Cooperativa de Ahorro y Crédito lliniza Ltda., garantizar un servicio
excepcional es fundamental, ya que su éxito depende de la confianza y el
compromiso de sus socios. Es por esta razdén que luego de haber realizado la
recoleccion de datos y analizado cada una de las preguntas planteadas mediante el
modelo SERVQUAL, revelando brechas significativas entre las percepciones de
los socios, especificamente en las dimensiones de empatia, fiabilidad y capacidad
de respuesta y en las que se deben realizar mejoras mediante una aplicacién de
estrategias que permita fortalecer las competencias del personal, optimizar los
procesos internos y, en consecuencia, elevar la calidad del servicio ofrecido, ya que,
si no traera como consecuencia que dichos factores que generan insatisfaccion,
influyan en la reduccion de la confianza en la organizacion y, en casos extremos,
pueden llevar a la pérdida de socios a largo plazo o en el peor de los escenarios al

fracaso de la cooperativa.

Justificacion de la propuesta

La propuesta que se presenta busca elevar la calidad y la satisfaccion de los socios
de la Cooperativa de Ahorro y crédito lliniza La misidn de esta organizacion es
impulsar el desarrollo socioeconémico de la comunidad, ofreciendo productos y

servicios financieros de alta calidad.
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Es esencial desarrollar estrategias que permitan mejorar la calidad de los servicios
de manera sostenible. En primer lugar, se debe crear un Comité de transparencia e
informes accesibles, que permitan garantizar la transparencia en la gestion y que la
informacién importante esté disponible y sea comprensible para los socios y el
personal. Ademas es importante utilizar el método de comunicacion con plain
language y alertas proactivas que permitira mejorar la relacion con los socios y
evitar confusiones al momento de informar sobre los productos o servicios
financieros, otra estrategia es crear un Protocolo de recuperacion con
compensaciones &giles que permitira actuar de forma rapida, empatica y efectiva
cuando el servicio al cliente falla o no cumple las expectativas, también es
importante realizar capacitacion constante del personal y los directivos, enfocada

no solo en aspectos técnicos, sino también en habilidades de atencion al socio.

Toda la formacion debe ser practica y actualizada, promoviendo una cultura de
mejora continua dentro de la organizacion. Ademas, es fundamental establecer
canales de comunicacion efectivos con los socios, mediante encuestas que midan el
nivel de satisfaccion que tienen con el servicio prestado y brindar una atencion
personalizada para conocer las necesidades de cada uno, también es indispensable
contar con banca mdvil y cajeros automaticos que incluya la innovacion
tecnoldgica mediante el uso de aplicaciones con interfaces dinamicas y amigables
para los clientes, logrando de esta manera el crecimiento en la cartera de socios, ya
que desde cualquier punto en donde se encuentren puedan acceder a sus productos
y agilizar sus procesos sin necesidad de estar fisicamente en la institucion, creando
asi satisfaccion en los socios y confiabilidad en la empresa, ya que ofrecen

transparencia en todas las actividades ofrecidas.

Es por ello que la satisfaccion no solo abarca los aspectos fisicos de una
organizacion, como su infraestructura, sino que también se basa en la empatia que

existe entre los clientes y los empleados.

Obijetivo de la propuesta
Proponer estrategias para la mejora de la calidad del servicio en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito.
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Obijetivos Especificos

1. Crear un comité de transparencia e informes accesibles para crear confianza
con los socios y garantizar la gestion en los procesos operativos.

2. Mejorar la comunicacion con el socio utilizando el método Plain language y
alertas proactivas para fortalecer la confianza institucional y reducir errores
0 reclamos.

3. Establecer un plan de accion sobre el Protocolo de recuperacion con
compensaciones agiles que permita actuar de manera inmediata frente a un

error operativo.

4. Capacitar al personal de la cooperativa en habilidades de servicio al cliente
y resolucion de conflictos, para darle solucion oportuna a los clientes en
situaciones determinadas.

5. Proponer la implementacion de la banca movil y red de cajeros automaticos
para reducir las filas en ventanillas y permitir realizar operaciones desde

cualquier lugar.

ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE

1. Fiabilidad: Comité de transparencia e informes accesibles.

La cooperativa debe fundamentar principalmente en valores de honestidad,
participacion y beneficio mutuo. Sin embargo, si existe una falta en la transparencia
puede generar desconfianza y pérdida de socios, ademas de reclamos

innecesarios debido a que la informacion financiera o administrativa no esta clara.

Esta estrategia permitira fortalecer la relacién y confianza de los socios, mejorando
la eficiencia en la atencion. Se recomienda que el comité este integrado por socios
y representantes de la cooperativa garantizando que las consultas de los socios
reciban respuestas entendidas ademas de evitar denuncias sobre posibles
irregularidades, trayendo como beneficio que existe la legitimidad ante los socios
al demostrar que la gestion se fiscaliza de forma independiente. Ademas, este
comité permitira asegurar que la cooperativa cumpla con estos requisitos y evite

sanciones o problemas legales.
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El comité debe estar conformado por: 1 miembro del consejo de Administracion, 1

representante de los socios, 1 representante del area administrativa. Debe ser un

comité independiente, y deberd realizar reuniones periddicas puede ser mensuales

0 bimensual donde deberdn presentar informes sobre la gestion realizada. Sus

funciones principales serian velar por la transparencia institucional, permitiendo

que los socios tengan acceso a la informacion relevante y puedan ejercer un control

sobre las decisiones que afectan a la cooperativa. Ademas, deberan asegurar que se

publiquen los informes financieros, decisiones importantes y politicas internas de

la cooperativa ante los socios de la cooperativa.

Tabla 14

Comite de transparencia

ACTIVIDAD

Conformar el
comité de
transparencia
Elaborar plan de
trabajo

Recibir y
canalizar
solicitudes de
informacion
Supervisar que los
informes

financieros,
sociales 'y de
gestion estén
disponibles y
entendibles

Promover lenguaje
claro en todos los
documentos
dirigidos a los
S0Cios

Crear canales de
comunicacion
accesibles

Monitorear el
cumplimiento  de

DESCRIPCION

Buscar y seleccionar al
personal

Definir metas y
cronograma anual.

Atender solicitudes del
publico o usuarios.

Publicar el balance anual
en las instalaciones de la
cooperativa en un lugar
visible y el tarifario de
los servicios financieros.

Revisar 'y simplificar
contratos, informes de
gestion y resoluciones
emitidos por los entes de
control.

Buzones de quejas vy
reclamos, WhatsApp
cooperativo para
comunicar con  los
socios, sobre los pagos
de créditos y ofrecer
productos o0 servicios
nuevos.

Garantizar que no se
oculten informaciéon o
datos que conlleven a

FECHA
INICIO
01-06-
2025

11-06-
2025

16-06-
2025

16-06-
2025

16-06-
2025

18-06-
2025

16-07-
2025
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FECHA
FIN
10-06-
225

15-06-
2025

31-12-
2025

01-07-
2025

01-07-
2025

31-07-
2025

31-06-
2025

RESPONSABLE

TTHH- Gerencia

Comité de
transparencia
Gerencia
Comité de
transparencia

Comité de
transparencia
Marketing
Contabilidad

Comité de
transparencia
Gerencia

Comité de
transparencia
Gerencia
Contabilidad
Jefe de T.1

Jefes de agencia

Comité de
transparencia
Gerencia

PRESUPUESTO

$0

$50

$0

$0

$0

$300

$0



normas de acceso a
la informacion

Participar en la
elaboracion del
informe anual de
sostenibilidad vy
transparencia

Capacitacion
interna

Promociéon de la
cultura de
transparencia

Elaboracion propia

sanciones por parte de la
SEPS

Incluir indicadores 01-07- 15-07- | Comité de $0
sociales, financieros vy 2025 2025 transparencia
éticos. Gerencia
Formar a personal en 01-07- 31-08- | Comité de $300
buenas practicas de 2025 2025 | transparencia
transparencia y ética Gerencia
publica. TTHH

Contabilidad
Campafias, charlas, 01-07- 15-08- = Comité de $200
boletines  informativos 2025 2025 transparencia
para usuarios y Marketing
empleados.

TOTAL $850

2. Capacidad de respuesta: Implementar la comunicacion con el método Plain
language y alertas proactivas
Al implementar la comunicacién Plain Languaje dentro de la institucion permitira
mantener la confianza de los socios y evitar malentendidos que generen
insatisfaccion. Muchas veces, los problemas surgen principalmente porque la forma
de expresar o el lenguaje utilizado no es la correcta, es decir genera confusion en el
cliente. Ademas, suele pasar que un cliente realiza un crédito, pero al momento del
desembolso no recibe informacién oportuna sobre las fechas de pago, lo que genera
frustracion por no tener la informacion correcta y puede presentarse retrasos en los
pagos. A si también al momento de generar un deposito a plazo fijo no reciben una
informacion adecuada en cuanto a la fecha de vencimiento y la generacion de
interés para que el socio al momento del vencimiento pueda acercarse a la

cooperativa a realizar el proceso respectivo.

Esta estrategia lo que busca es simplificar la comunicacion, hacerla mas accesible
y anticiparse a las necesidades de los socios, mejorando asi su experiencia y
reduciendo errores operativos, mediante el uso de un Lenguaje Claro (Plain
Language) permite usar un lenguaje sencillo y facil de entender, evitando
tecnicismos trayendo como beneficio que los socios entiendan mejor sus derechos,
obligaciones y opciones, evitando de esta manera reclamos y consultas repetitivas,
ademas de implementar un sistema de alertas proactivas que utilice notificaciones

automatizadas como mensajes SMS, correos electronicos o avisos en la app de la
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cooperativa que ayude al cliente a recordar fechas de pago de cuotas, vencimiento

polizas, ahorros programados o cambios en servicios y/o horarios de atencion al

publico. Esto traera como beneficio reduccion en la morosidad ademas de generar

una sensacion de cuidado y atencion personalizada a cada uno de los clientes.

Tabla 15

Comunicacion con el método Plain language

ACTIVIDAD

Diagndstico de
comunicacion
institucional

Capacitacién en
Plain Language

Redisefio de
documentos

Disefio e
implementacion
de alertas
proactivas

Elaboracion  de
guia de estilo

Evaluacion y
retroalimentacion

Difusion y
capacitacion
interna

DESCRIPCION

Analizar
documentos y
canales  actuales
para identificar
problemas de
claridad.
Taller tedrico
préctico sobre
redaccion  clara,
directa y centrada
en el usuario.
Adaptar textos
complejos a
lenguaje accesible,
contratos,
informes,
boletines.

Crear sistema de
notificaciones
automaticas  por
SMS, correo o app
interna.

Manual
institucional de
comunicacion clara
para estandarizar el

lenguaje.

Medicion de
comprension,
satisfaccién y

ajuste del sistema.
Lanzamiento  del

sistema con
boletines, videos o
infografias.

FECHA
INICIO
12-05-
2025

01-06-
2025

16-06-
2025

16-06-
2025

16-06-
2025

18-06-
2025

16-07-
2025

FECHA
FIN

31-05-225

15-06-
2025

01-07-
2025

01-07-
2025

01-07-
2025

31-07-
2025

31-06-
2025

RESPONSABLE PRESUPUESTO

Jefes de areas
Jefe Operativo
Gerencia

RRHH
Capacitador

Jefe de Tl
Gerencia

Jefe de Tl
Gerencia

Jefe de areas
Gerencia

TTHH

TTHH
Gerencia
Marketing

TOTAL

$0

$300

$0

$500

$0

$0

$100

$900

A continuacion, se propone utilizar varios mensajes claros para un mejor

entendimiento.

49



LENGUAJE TRADICIONAL PLAIN LANGUAGE
e "La presente comunicacion tiene como e “Le recordamos que su pago de

finalidad notificarle la proximidad del crédito vence en un dia."
vencimiento de su obligacion crediticia" e “Recuerde que debe pagar su cuota

e Conforme a lo estipulado en la normativa mensual segin la tabla de
vigente, el socio debera realizar el pago del amortizacion que recibid al obtener
dividendo mensual conforme a lo establecido su crédito.”

en la tabla amortizable.
ALERTAS PROACTIVAS
e Buen dia mi estimada/o. Su préxima cuota vence el 18 de abril. Recuerde pagarla a
tiempo para evitar intereses. jGracias por confiar en la COAC lliniza!
e jTu crédito ha sido aprobado! El dinero estara disponible mafiana a las 10h00. Gracias
por confiar en COAC ILINIZA.”
e Recibimos su depdsito de $150 el 10 de abril a las 14:21. jGracias por confiar en

nosotros!”

Elaboracion propia

3. Seguridad: Protocolo de recuperacién con compensaciones agiles

Consiste en un plan de accidon que permite prevenir errores en transacciones,
demoras en tramites para la obtencion de un crédito y problemas técnicos, y como
la institucion es capaz de gestionar esos errores. Si no existe un protocolo claro,
rapido y conciso en dar respuestas, pueden generar frustracion y desconfianza por
parte de los socios, afectando de esta manera directamente su lealtad. Por lo tanto,
esta estrategia trae como beneficio convertir los errores en oportunidades

reforzando de esta manera la confianza.

Ademas, consiste en como solventar un error operativo y dar una solucion de
manera inmediata al socio por ejemplo en caso de no realizar el débito de una cuota
gue mantiene vigente, aun cuando el socio mantiene fondos disponibles en su

cuenta de ahorros, y ver la forma como compensar el interés generado.

Por ello es importante que el personal logre empatizar con el socio dando mensajes
positivos de resolucion del problema, proyectando hacia el socio un personal que
actua con seguridad, minimizando discusiones y tiempos de espera al momento de

dar soluciones. Un socio satisfecho con la gestion de un error suele ser mas leal con
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el que nunca tuvo problemas, por lo que un protocolo de recuperacion no es un
gasto, sino una inversion en reputacion y eficiencia, ya que transforma los errores
en demostraciones de compromiso, demostrando que la cooperativa no solo

resuelve problemas, sino que fortalece su relacion con los socios a largo plazo.

A continuacion, se detallan los protocolos a seguir.
Tabla 16

Protocolo de recuperacion con compensaciones agiles

ETAPA ACCION DETALLE
Contacto inmediato (max. =Comunicar al socio que el Mostrar empatia: “Lamentamos
24h) problema esta siendo lo  ocurrido. Ya estamos
atendido. resolviéndolo.”

Resolver en el menor tiempo | Si hubo un error transaccional,

Solucion agil del problema posible y explicar claramente = corregirlo ese mismo dia, realizar

al socio reversos.
Compensacion simbdlica o Reembolsos, disculpas = Priorizar la atencion o considerar
econdmica formales, atencion = que sean participes en eventos

personalizada. como rifas y se otorgaria boletos.

Elaboracion propia

Tabla 17

Plan de Accion del Protocolo de Recuperacion

Actividad Accion Descripcién Responsable | Monitoreo | Presupuesto
Deteccion del | Se detecta un error Jefe
error operativo por | Operativo
monitoreo automatico,
reporte  interno 0
Activacion de reclamo de cliente. Diario $0
Protocolo Confirmacion | Validacién rapida por Asistente
del error. parte del area | Operativo.
responsable.
Notificacion | Informar Asistente
Inicial inmediatamente al jefe | Operativo
inmediato.

51




Detener el

Pausar temporalmente

proceso las actividades y el uso
afectado. del sistema para evitar | Jefe de Tl
que el error se
Contencidn del propague.
Error Aislar Identificar operaciones Jefe Diario $0
operaciones | o transacciones. Operativo
afectadas
Activar Aplicar blogueos de Jefe
medidas de | mddulos o restringir el | Operativo
control acceso.
Ejecutar Reverso de Jefe
accion transacciones. Operativo
correctiva
inmediata.
Compensacion Activar Reembolso, notas de | Contabilidad Diario $200
Agil compensacion | crédito o  débito,
al socio. descuento o disculpa
formal.
Notificacion | Enviar mensajes Jefes de
al socio personalizados  con Agencia
explicacion clara,
disculpa o detalle de la
compensacion.
Verificacién | Verificar que el Jefe de Tl
de integridad. | sistema o proceso
Restauracion funcione con Diario $0
del servicio normalidad.
Reanudar Levantar la pausa del | Jefe de Tl
operaciones | sistema con procesos
normales. de validacion.
Monitoreo Supervision activa Jefe
post-error ante posibles errores Operativo
Registro del | Cargar el evento en la
incidente. base de datos de los | JefedeTI

errores, donde se

incluya el responsable,
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el impacto y las

Documentacioén acciones tomadas.
y mejora Diario $0
continua
Andlisisde | Evaluar que gener6 el Jefe
causas. error como puede ser | Operativo

operativo o problemas

del sistema.

Acciones Actualizar el sistemay | Jefe de Tl

preventivas | ajustar procesos.

Revision de | Evaluar si el protocolo Jefe

protocolo de funciono bien Operativo

TOTAL $200

Elaboracion propia

4. Empatia: Capacitacion al personal y Talleres de inteligencia emocional.

Es importante realizar capacitacion a los funcionarios que laboran en la institucion
para garantizar la calidad del servicio en las cooperativas, ya que los empleados son
el enlace directo con los socios y su desempefio incide directamente en la
satisfaccion y fidelizacion de este. Es por ello que peridédicamente deben realizarse
evaluaciones de desempefio al personal para identificar cuales son las brechas que
existen y de esta manera disefiar programas de capacitacion, que resuelva las
necesidades reales de la empresa, ademas de mejorar su eficiencia ya que los

mismos se enfocan en sus debilidades, pero fortalecen sus competencias.

Todo esto se logra mediante la aplicacion de talleres préacticos, en donde se simula
la atencién al cliente, capacitaciones mensuales donde el personal adquiera
habilidades que ayuden a evitar errores y mejoren la interaccion con los socios,
generando confianza y una percepcion de trato personalizado, trayendo como
beneficio confiabilidad y tranquilidad del socio, ademas de motivar a los
colaboradores a mantenerse actualizados, elevando el estandar de calidad del

servicio.
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Por medio de esta estrategia permite brindar una atencion de calidad donde se

abordara varios temas que se encuentran relacionados con atencion al cliente para

fortalecer las habilidades de cada funcionario, ya que existe personal nuevo que se

incorpora, pero sin embargo no tienen la experiencia suficiente para desempefiarse

en el ambito laboral, por lo que existen errores frecuentes y a su vez fluidez de

socios que no reciben una atencion adecuada y no son solventados sus dudas e

inquietudes.

A continuacion, se plantean temas que pueden ser abordados dentro de la

capacitacion y talleres.

Tabla 18

Plan de Capacitacion Personal

Semana
Semana
1

Semana

Semana

Semana
4

Semana

Semana

Semana
7

Modulo
Médulo 1

Médulo 2

Maddulo 3

Médulo 4

Maddulo 5

Madulo 6

Médulo 7

Tema
Importancia
de la calidad
de servicio

Estrategias
sobre atencién
al cliente

Comunicacion
efectiva con el
cliente
Gestion de
quejasy
reclamos

Cultura
organizacional
y servicio al
cliente
Inteligencia
emocional en
la atencion al
cliente

Evaluacion de
la calidad del
servicio

Actividades
Charla
introductoria
+ dinamicas
grupales
Taller
practico: casos
y
simulaciones
Ejercicios de
escucha activa

Simulacién de
escenarios +
analisis de
casos
Seminario
participativo +
reflexion
grupal
Actividades
vivenciales +
test de
autodiagndstic
0

Revision de
indicadores +
propuesta de
mejoras
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Responsable
Consultor
externo / RH

Consultor +
Coordinador
de calidad

Facilitador
especializado

Consultor +
Lider de
equipo

RRHH +
Coordinador
de cultura

Psicélogo
organizacional

Consultor +
Direccion

Modalidad
Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Virtual/Prese

ncial

Presencial

Virtual

Presupuesto

$2000



Semana = Evaluacién = Prueba RH + Presencial Presencial
8 final practica Facilitadores
Retroalimenta
cion grupal
TOTAL $2000
Elaboracion propia

La cooperativa mantiene el presupuesto implementado dentro del POA para realizar

la capacitacion del personal.

5. Elementos tangibles: Implementar banca movil y red de cajeros automaticos

La cooperativa Iliniza no cuenta con cajeros automaticos y banca movil, lo cual es
solicitado por los socios, esto es fundamental ya que ayudaria a los socios realizar
sus transacciones desde cualquier lugar como por ejemplo pago de créditos,
transferencias y pago de servicios basicos, de tal forma es necesario adaptarse a las
necesidades de los socios que demandan servicios rapidos, accesibles y féciles de
usar, la utilizacion de una aplicacion movil es primordial para el mejoramiento de

los procesos.

Es por ello que mediante la implementacion de la banca web existira un canal de
respuesta rapida mediante la utilizacion de Chatbot o WhatsApp Business que den
respuestas automatizadas para preguntas frecuentes y agilicen los procesos en
cuanto a solicitudes presentadas, trayendo como beneficio que los socios resuelven
dudas sin necesidad de ir fisicamente a la cooperativa, permitiendo que el personal
se enfoque en casos mas especializados, fortaleciendo la confianza a través de la
claridad en la informacidn y priorizando el bienestar del socio. Ademas, permitira
optimizar el tiempo de los socios y funcionarios y reducir la carga operativa en

ventanillas, mejorar la seguridad y control y ser competitivos en el mercado.
Tabla 19

Implementacion de banca mdvil

Actividad Desarrollo Fecha Fecha Fin = Responsable = Presupuesto
Inicio
¢ Cuantos socios usan celulares
inteligentes?

Diagnostico y Jefe de T.I
planificacion ¢ QUué servicios son mas 01-06-2025 = 15-06-2025 @ Gerencia
utilizados? Jefes de &reas
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Definir
funciones
principales

Elegir
proveedor
tecnologico

Integracion con
el Core
financiero

Prueba piloto

Capacitacién al
personal

TOTAL

¢Hay internet en las zonas
donde operar?

Consulta de Saldos y
Movimientos.

Transferencias de Ahorros entre
cuentas.

Pago de créditos o servicios
Empresas desarrolladoras con
experiencia en banca digital.
Revision de seguridad.
Compatibilidad de Android
La app debe adaptarse con el
sistema interno de la
cooperativa.

Se contratara nuevo Core
financiero SOFTBANK

¢ Qué tan bueno es el sistema
financiero?

Prueba con los funcionarios y
socios seleccionados.

Se ajusta errores.

Verificacion de la migracion de
datos

¢Cémo usar la aplicacion?

Seguridad digital (evitar fraudes,
cuidado de claves).

Promocién en redes y
WhatsApp

Elaboracion propia

16-06-2025

01-06-2025

01-07-2025

01-10-2025

01-11-2025
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31-06-2025

31-06-2025

31-09-2025

31-10-2025

31-11-2025

Jefede T.I
Gerencia
Jefes de areas

Jefe de T.I
Gerencia
Jefes de areas

Jefe de T.I
Gerencia
Jefes de areas

Jefe de T.I
Gerencia
Jefes de areas

Jefe de
Seguridad
Fisica
TTHH
Gerencia
Proveedores
del sistema

$30.000

$30.000



Tabla 20

Implementacion de cajeros automaticos

Actividad

Analisis de
demanda y
ubicacion

Tipos de
cajeros

Alquiler o
comprar

Instalacion
y red

Mantenimi
entoy
monitoreo

Capacitaci
on al
personal

Desarrollo

¢ Qué agencias
tienen mas flujo?

Baésicos
Retiros, consultas
de saldos

Comprar pasaria
ser un activo fijo

Se requiere
conexion segura a
internet y energia

Soporte técnico
2417
Seguimiento de
fallas en tiempo
real

¢CoOmo usar la
aplicacion?

Elaboracion propia

¢Donde hay
poco acceso de
efectivo?
Multiservicios
Retiros,
depositos,
pagos,
transferencias
Alquilar con
mantenimiento

Seguridad fisica
(ubicacion
visible,
camaras,
iluminacién)
Reposicion de
efectivo y papel

Seguridad
digital (evitar
fraudes,
cuidado de
claves)

Fecha Inicio

01-06-2025

15-06-2025

01-07-2025

01-08-2025

15-10-2025

02-010-2025

Fecha Fin

10-06-
2025

31-06-
2025

31-07-
2025

01-10-
2025

31-10-
2025

31-10-
2025

Responsable = Presupuesto
Gerencia
Jefes de areas

Jefe de T.I
Gerencia
Jefes de areas

Jefede T.I
Gerencia
Jefes de areas
Jefede T.I
Jefe de
seguridad
Fisica

$80.000

Jefede T.I
Jefe de
seguridad
Fisica
Proveedores
TTHH
Gerencia
Jefe de Tl

TOTAL $ 80.000

PRESUPUESTO CONSOLIDADO PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS

ESTRATEGIAS
Dimension Estrategia Presupuesto
Fiabilidad Comité de transparencia e informes accesibles $ 850.00
Capacidad de Implementar la comunicacion con el método Plain $900.00
Respuesta language y alertas proactivas
Seguridad Protocolo de recuperacién con compensaciones $ 200.00
agiles
Empatia Capacitacion al personal y Talleres de inteligencia $ 2.000
emocional
Elementos Implementacion de banca movil $30.000
tangibles Implementacién de cajeros automéaticos $80.000
TOTAL $113.950

Nota. Elaboracién propia
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FACTIBILIDAD E IMPACTO QUE TENDRAN LAS ESTRATEGIAS AL
APLICARSE EN LA COOPERATIVA

Factibilidad: Las estrategias planteadas permitiran a la institucion mejorar los
servicios financieros para posicionarse en el mercado, por tal razon es factible la

propuesta planteada.

e EI personal puede capacitarse con talleres basicos, incluso gratuitos o de
bajo costo a través de instituciones financieras o gubernamentales.

e Permitird mejorar la atencion al cliente y mejorar procesos, actitudes y
canales de comunicacion.

e Permitira el retorno de los socios al brindar una atencién adecuada.

Impacto: Por medio de las estrategias planteadas permitira generar beneficios
directos con clientes, socios, funcionarios, y generar una imagen institucional y

financiera.

e Se lograra obtener mayor satisfaccion y confianza con los socios

e Permitird disminuir las quejas o reclamos por los servicios mal realizados o
por una mala atencion.

e Incremento de socios que utilizan los servicios financieros.
e Permitird mejorar la imagen y reputacién de la cooperativa.

e Aumentara la fidelizacion de los socios en caso de mantener pélizas o
créditos.

e Mayor eficiencia en los procesos operativos.

¢ Incremento de ingresos por ahorros o inversion y colocacion de productos
crediticios.

Tabla 21

Factibilidad e impacto de las estrategias

Estrategia Impacto ¢Por qué Viable?
1. Comité de transparencia e Alto Se puede contar la participacion de los
informes accesibles. socios

58



2. Implementar la comunicacion
con el método Plain language y
alertas proactivas

3. Protocolo de recuperacién con

compensaciones agiles

4.Capacitacion al personal y
Talleres de inteligencia emocional
5.Implementar banca movil y red
de cajeros automaticos

Elaboracion propia

Alto

Alto

Alto

Alto

Permite disminuir reclamos de los socios.

Permite reducir la pérdida de socios por

mala gestion de errores.

Permitira reduccion de errores y mayor
eficiencia operativa.
Permitira optimizar el tiempo de los socios y

reduccion de filas en ventanillas.

Determinacion de las influencias y las variables.

Para garantizar que las estrategias propuestas logren elevar la calidad del servicio y

la satisfaccion de los socios, es importante analizar como cada variable influye en

los resultados esperados. A continuacion, se presenta un modelo que integra las

acciones planteadas con su impacto directo e indirecto en la fidelizacion vy

percepcion de calidad:

Variable/Estrategia Influencia Directa
Comité de v'Mayor confianza
Transparencia en la gestion.

v Mejora la

Plain Language +

. claridad en
Alertas Proactivas

comunicacion.

la

Protocolo de v Aumenta
Recuperacién satisfaccion post-
(compensaciones) falla.

v'Mejora trato

Capacitacion del _

empético y

Personal ] )
resolucién agil

Influencia Indirecta ~ Maétrica de Exito

% de socios que

v Reduce reclamos reportan

por desinformacion. comprension clara
de tarifas.
v Disminuye los Reduccion de

errores en uso de  consultas

productos. repetitivas.

v Fomenta la lealtad »
Tasa de retencion

tras malas
post-reclamo.

experiencias.

Puntuacién en
v Refuerza la imagen

encuestas de
de profesionalismo. .

atencion.



Variable/Estrategia

Banca Mavil + Cajeros

Automaticos

Atencion Personalizada

Elaboracion propia

Influencia Directa

v'Facilita acceso

24/7 a servicios.

v Fortalece
conexion

emocional con
S0cios.

Influencia Indirecta

v'Reduce la carga en
las agencias (menos

colas).

Vv Incrementa
recomendaciones

boca a boca.

60

Meétrica de Exito

% de transacciones
digitales Vs.

presenciales.
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5 CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Se determiné que la calidad del servicio tiene una incidencia directa en la
satisfaccion del cliente dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito lliniza
Ltda. Se identificaron aspectos claves relacionados con la atencion, la
eficiencia en los procesos y la comunicacion, los cuales influyen
significativamente en la percepcion del cliente. La implementacion de
estrategias orientadas a fortalecer estos puntos permitira optimizar la
atencion al cliente, mejorar la fidelizacion y, en consecuencia, elevar los
niveles de satisfaccion, consolidando asi una relacion mas sélida y duradera

entre la cooperativa y sus socios.

La fundamentacion teérica permitio comprender que la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente son elementos esenciales en las instituciones
financieras de la Economia Popular y Solidaria. A través del andlisis de
diferentes enfoques y modelos, se evidencidé que una atencion eficiente,
personalizada y alineada con los principios solidarios fortalece la confianza
del cliente y promueve relaciones duraderas. Asimismo, se establecié que
la calidad del servicio no solo impacta en la percepcion del usuario, sino
también en el crecimiento sostenible y la competitividad de estas

instituciones dentro del sector financiero.

El estudio realizado con base en el modelo SERVQUAL brinda una
comprensidn precisa de como los usuarios perciben la calidad del servicio.
En relacion con los elementos tangibles, un 47% de los encuestados expreso
satisfaccion con la presentacion fisica de la cooperativa, mientras que el
53% restante sefiald carencias en este aspecto, lo cual sugiere que una
percepcion desfavorable podria afectar negativamente la valoracion global
del servicio. Ademas, los datos reflejan una inclinacion hacia la
insatisfaccion en areas como la Confiabilidad, la Capacidad de respuesta y
la Seguridad. Por esta razon, se considera prioritario enfocar los esfuerzos
de mejora en estas dimensiones, ya que un 57% de los encuestados

manifestd una percepcion negativa sobre el mecanismo utilizado para
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conocer las necesidades de los clientes, el cual se basa unicamente en un
buzon de sugerencias. Este resultado revela que dicha area se encuentra en
una situacion delicada y necesita ser atendida con urgencia para evitar una

disminucion en la competitividad y la pérdida de clientes.

La propuesta de estrategias orientadas a reducir las brechas en la calidad del
servicio ha permitido identificar acciones concretas que pueden mejorar
significativamente la experiencia del cliente en la Cooperativa Iliniza Ltda.
Estas estrategias, centradas en la capacitacion del personal, la digitalizacién
de procesos, Yy el fortalecimiento de la comunicacién con los socios, estan
disefiadas para atender las principales deficiencias detectadas. Su correcta
implementacion contribuird al aumento sostenido de la satisfaccion del
cliente y al posicionamiento de la cooperativa como una entidad confiable

y eficiente dentro del sector financiero solidario.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la Cooperativa de Ahorro y Crédito lliniza Ltda.
implemente un sistema continuo de evaluacién de la calidad del servicio,
apoyado en encuestas de satisfaccion y retroalimentacion directa de los
clientes. A partir de estos datos, se deben disefiar e implementar estrategias
orientadas a la mejora continua, tales como capacitaciones periédicas al
personal, optimizacion de los canales de atencidn y fortalecimiento de la
cultura organizacional centrada en el cliente, con el fin de elevar los niveles

de satisfaccion y fidelizacion.

La institucion financiera debe integrar en sus planes estratégicos una base
tedrica solida sobre calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Esto
permitira disefiar politicas y practicas fundamentadas que respondan a las
particularidades del sector, promoviendo una atencion mas humana,
eficiente y alineada con los principios de solidaridad, participacion y

equidad que caracterizan a este modelo economico.

Implementar estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio, que
se deberan aplicar a diferentes areas de la cooperativa para mejorar el

servicio, ser mas competitivo y destacarse en el mercado financiero.
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Ademas, la cooperativa debe fomentar la participacion de los clientes en
este proceso mediante campafias de comunicacién que resaltan la
importancia de su retroalimentacién y codmo puede tener un impacto en la

mejora continua del servicio.

Se recomienda que la institucion financiera adopte e implemente de manera
progresiva las estrategias propuestas, enfocandose en la mejora continua de
la atencion al cliente mediante programas de formacion para el personal,
modernizacion de sus canales de servicio y establecimiento de mecanismos
de evaluacion periddica. Estas acciones permitiran reducir las brechas
identificadas en la calidad del servicio y fortalecer la satisfaccion de los

clientes, promoviendo asi una gestion mas eficiente y orientada al socio.
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ANEXOS

ANEXO 1
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Introduccion:

Este cuestionario tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Iliniza Ltda. Sus respuestas seran confidenciales
y se utilizaran para mejorar la calidad del servicio que ofrecemos. Por favor,

responda a todas las preguntas con la mayor honestidad posible.
Instrucciones:

A continuacion, encontrard una serie de afirmaciones relacionadas con la calidad
del servicio. Marque con una X la respuesta que usted considere correcta. Para cada
afirmacion, por favor indique su grado de acuerdo o desacuerdo utilizando la

siguiente escala:

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Neutral

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Seccién 2: Evaluacion del Servicio

A. Fiabilidad

item Percepcidn de los clientes Expectativas de los clientes
1. Cuando la cooperativa promete hacer algo en

cierto tiempo, lo cumple. (1 ]2 [3 [4 ][5 |[1 |2 |3 |4 |5 |
2. Cuando un socio tiene un problema, la

cooperativa lo resuelve rapidamente. 11 ]2 [3 [4 ][5 |[1 ]2 |3 |4 |5 |
3. La cooperativa lleva a cabo sus servicios

correctamente la primera vez. 11 ]2 [3 [4 ][5 |[1 ]2 |3 |4 |5 |
4. La cooperativa proporciona sus servicios en

el tiempo prometido. (1 ]2 |3 4 ][5 |[1 ]2 |3 |4 |5 |
5. La cooperativa mantiene registros precisos de

las transacciones de sus socios. (1 ]2 |3 4 ][5 |[1 ]2 |3 |4 |5 |
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B. Capacidad de Respuesta

item Percepcion de los clientes Expectativas de los clientes
6. Los empleados de la cooperativa estan
dispuestos a ayudar a los socios. |1 ]2 [3 [4 ][5 |[1 ]2 |3 |4 |5 |

7. Los empleados de la cooperativa siempre
estan dispuestos a responder a las preguntas de
los socios. (1 [2 [3 |4 [5 |[t ]2 [3 |4 |5 ]
8. Los empleados de la cooperativa brindan un
servicio rapido a los socios. |1 ]2 [3 [4 [5 ||t |2 |3 |4 |5 |
9. Los empleados de la cooperativa nunca
estan demasiado ocupados para responder a

las solicitudes de los socios. |1 ]2 [3 [4 [5 ||t |2 |3 |4 |5 |
C. Seguridad
item Percepcidn de los clientes Expectativas de los clientes

10. Los empleados de la cooperativa
inspiran confianza en los socios. (1 ]2 [3 4[5 ] [1 ]2 ]3[4 ][5 ]

11. Los socios se sienten seguros al tratar
con los empleados de la cooperativa. (1 ]2 [3 4[5 ] [1 ]2 ]3[4 |5 ]

12. Los empleados de la cooperativa son
amables con los socios. (1 ]2 [3 4[5 ] [1 ]2 ]3[4 |5 ]

13. Los empleados de la cooperativa
tienen los conocimientos necesarios para

responder a las preguntas de lossocios. |1 |2 [3 [4 [5 | [1 [2 |3 [4 |5 |
D. Empatia

item Percepcidn de los clientes Expectativas de los clientes
14. La cooperativa da a los socios una atencion

individualizada. 11 ]2 [3 [4 ][5 |[1 ]2 |3 |4 |5 |
15. La cooperativa tiene el horario de atencion

mas conveniente para sus socios. (1 ]2 |3 4 ][5 |[1 ]2 |3 |4 ][5 |

16. La cooperativa tiene empleados que brindan
una atencion personalizada a sus socios. |1 ]2 |3 4 ][5 |[1 ]2 |3 |4 ][5 |

17. La cooperativa se preocupa por los mejores
intereses de sus socios. 11 ]2 [3 [4 ][5 ||[1 ]2 |3 |4 |5 |

E. Elementos Tangibles

item Percepcién de los clientes  Expectativas de los clientes

18. La cooperativa tiene equipos de
apariencia moderna. (1 [2 [3 4[5 ] [t ]2]3 ][4 ]5]
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19. Las instalaciones fisicas de la
cooperativa son visualmente atractivas. |1 ]2 [3 [4 ][5 ] |1 ]2 ]3[4 ]5]

20. Los empleados de la cooperativa tienen
una apariencia limpia y aseada. |1 ]2 [3 ][4 ][5 | [1 ]2 ]38 |4 |5]

21. Los materiales de comunicacion de la
cooperativa (folletos, pagina web, etc.) son
visualmente atractivos. | 1 | 2 ‘ 3 | 4 ‘ 5 | ‘ 1 | 2 | 3 ‘ 4 | 5 |

ANEXO 2
Encuesta al Gerente de la Cooperativa lliniza Ltda.

Objetivo: Evaluar la gestion de la calidad del servicio del gerente de la Cooperativa
Iliniza Ltda., con enfoque en el modelo SERVQUAL.
Introduccion:
Por medio de la entrevista se puede conocer su perspectiva sobre la gestion de la
calidad del servicio en la Cooperativa Iliniza Ltda. Sus respuestas nos ayudaran a
identificar fortalezas y &reas de mejora en el servicio que brindamos a nuestros
socios para establecer estrategias que permitan mejorar la atencién al cliente.
Preguntas:

1. ¢Como se asegura de que la cooperativa cumpla con sus promesas a los

socios, especificamente en términos de tiempo y precision en la entrega

de los servicios? (Fiabilidad)

2. ¢Qué estrategias utiliza para que los socios sientan que la cooperativa
se preocupa por sus intereses y necesidades individuales? (Empatia)

3. ¢Cbmo se fomenta la capacidad de respuesta del personal ante las

solicitudes y preguntas de los socios? (Capacidad de Respuesta)

4. ¢Qué acciones se toman para asegurar que los socios se sientan seguros

y confiados al realizar transacciones con la cooperativa? (Seguridad)
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5. ¢Qué importancia se le da a la apariencia fisica de las instalaciones y a
la presentacidn del personal como parte de la imagen de la cooperativa?

(Elementos Tangibles)

6. ¢Como se evalla la satisfaccion de los socios con la calidad del servicio

gue ofrece la cooperativa?

7. ¢Qué mecanismos de retroalimentacion se utilizan para obtener la

opinion de los socios y detectar areas de mejora en el servicio?

8. ¢Cudles son los principales desafios que enfrenta la cooperativa en

relacion a la gestion de la calidad del servicio?

9. ¢Qué acciones se han tomado recientemente para mejorar la calidad

del servicio en la cooperativa?

10. ¢ Cdémo se integra la gestion de la calidad del servicio en la estrategia

general y los objetivos de la Cooperativa lliniza Ltda.?

Agradecemos nuevamente su tiempo y colaboracion. Sus respuestas seran muy

valiosas para nuestro analisis.
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ANEXO 3

BASE DE DATOS SOCIOS PERSEPCION

item |Descripcién

Totalmente en
desacuerdo (1)

En desacuerdo

2)

Neutral (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de
acuerdo (5)

Cuando la cooperativa

tiempo, lo cumple.

promete hacer algo en cierto

20

50

100

150

66

Cuando un socio tiene un

N

resuelve rapidamente.

problema, la cooperativa lo

25

60

110

140

51

w

primera vez.

La cooperativa lleva a cabo
sus servicios correctamente la

40

90

160

81

IS

prometido.

La cooperativa proporciona
sus servicios en el tiempo

30

55

95

145

61

La cooperativa mantiene
registros precisos de las

%]

transacciones de sus socios.

20

50

180

126

Los empleados de la

[

a ayudar a los socios.

cooperativa estan dispuestos

35

70

120

130

31

Los empleados de la

~

preguntas de los socios.

cooperativa siempre estan
dispuestos a responder a las

40

75

115

125

31

Los empleados de la
cooperativa brindan un

[

servicio répido a los socios.

45

80

110

120

31

Los empleados de la
cooperativa nunca estan

O

de los socios.

demasiado ocupados para
responder a las solicitudes

50

85

115

31

Los empleados de la
10|cooperativa inspiran
confianza en los socios.

20

50

180

126

de la cooperativa.

Los socios se sienten seguros
11]al tratar con los empleados

25

60

170

116

Los empleados de la

los socios.

12|cooperativa son amables con

30

200

141

Los empleados de la
cooperativa tienen los

para responder a las
preguntas de los socios.

13|conocimientos necesarios

20

40

80

160

86

La cooperativa da a los
14|socios una atencién
individualizada.

40

70

120

130

26

La cooperativa tiene el
15|horario de atencién mas

conveniente para sus socios.

35

65

110

140

36

La cooperativa tiene

socios.

empleados que brindan una
atencion personalizada a sus

45

75

105

125

36

Sus socios.

La cooperativa se preocupa
17|por los mejores intereses de

30

60

100

150

46

de apariencia moderna.

La cooperativa tiene equipos

20

40

90

160

76

atractivas.

Las instalaciones fisicas de la
19|cooperativa son visualmente

25

50

95

155

61

Los empleados de la

20|cooperativa tienen una

(=]

apariencia limpia y aseada.

30

141

Los materiales de
comunicacion de la
2

atractivos.

cooperativa (folletos, pagina
web, etc.) son visualmente

30

60

100

150

46

71

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386



ANEXO 4

BASE DE DATOS SOCIOS EXPECTATIVAS

item

Descripciéon

Totalmente en
desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Neutral (3)

De acuerdo
“@

Totalmente de
acuerdo (5)

Cuando la cooperativa
promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple.

30

150

191

N

Cuando un socio tiene un
problema, la cooperativa
lo resuelve rapidamente.

20

40

140

176

w

La cooperativa lleva a cabo
sus servicios correctamente
la primera vez.

35

160

171

IN

La cooperativa
proporciona sus servicios
en el tiempo prometido.

25

45

155

151

La cooperativa mantiene

5 registros precisos de las

transacciones de sus
socios.

20

170

181

Los empleados de la
cooperativa estan
dispuestos a ayudar a los
socios.

30

50

160

131

~

Los empleados de la
cooperativa siempre estan
dispuestos a responder a
las preguntas de los
socios.

20

35

55

155

121

Los empleados de la
cooperativa brindan un
servicio rapido a los
socios.

25

40

60

150

111

©

Los empleados de la
cooperativa nunca estan
demasiado ocupados para
responder a las solicitudes
de los socios.

30

45

65

145

101

Los empleados de la
cooperativa inspiran
confianza en los socios.

20

170

181

Los socios se sienten
seguros al tratar con los
empleados de la
cooperativa.

25

175

161

Los empleados de la
cooperativa son amables
con los socios.

180

176

Los empleados de la
cooperativa tienen los
conocimientos necesarios
para responder a las
preguntas de los socios.

20

30

170

156

La cooperativa da a los
socios una atenciéon
individualizada.

20

35

55

160

116

La cooperativa tiene el
horario de atencién mas
conveniente para sus
socios.

30

50

165

126

La cooperativa tiene
empleados que brindan
una atencién personalizada
a sus socios.

25

40

60

155

106

La cooperativa se
preocupa por los mejores
intereses de sus socios.

20

40

170

146

La cooperativa tiene
equipos de apariencia
moderna.

25

45

165

136

Las instalaciones fisicas de
la cooperativa son
visualmente atractivas.

20

30

50

160

126

20

Los empleados de la
cooperativa tienen una
apariencia limpia y aseada.

180

176

2

Los materiales de
comunicacion de la
cooperativa (folletos,
pagina web, etc.) son
visualmente atractivos.

25

40

170

136

72
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386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386

386
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ANEXO 5

ENCUESTAS FUNCIONARIOS

Encuesta realizada al area de operaciones Encuesta realizad al area de Captaciones

Encuesta realizada al asesor de negocios

AT

-

Encuesta realizada al recibidor pagador
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