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a. TITULO

“EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO OFRECIDO POR LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES DE LOJA DESDE LA
PERSPECTIVA DEL SOCIO A TRAVES DEL SERVPERF”



b. RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion es medir la calidad en el servicio ofrecido
por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” desde la perspectiva del socio

a través del SERVPERF.

Para la realizacion del mismo se planted los objetivos especificos los cuales consisten en
determinar la calidad del servicio mediante el modelo Servperf considerado como uno de los
modelos mas importantes presentado por Cronin & Taylor (1992-1994) el cual emplea 22
afirmaciones respecto a las percepciones que tiene el cliente sobre el servicio recibido basado
en 5 dimensiones: elementos tangibles, se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos y empleados; fiabilidad, que es la capacidad de la organizacion para cumplir con lo
prometido y hacerlo sin errores; capacidad de respuesta, es la voluntad de ayuda a los
usuarios, la rapidez y la agilidad del servicio; Seguridad, describe el conocimiento, cortesia
de los empleados, capacidad para inspirar confianza y seguridad; empatia, se refiere a la

atencion esmerada e individualizada, la capacidad de escuchar y entender las necesidades.

Por consiguiente, el primer objetivo es determinar la influencia de los elementos tangibles
en la calidad de servicio de la Cooperativa; el segundo objetivo es establecer el grado en que
la fiabilidad influye en la calidad de servicio; el tercer objetivo es interpretar en qué nivel
influye la capacidad de respuesta en la calidad del servicio; el cuarto objetivo es determinar
la influencia que tiene la seguridad en la calidad de servicio y por Gltimo, analizar el impacto
que genera la dimension empatia en la calidad del servicio de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Educadores de Loja”.

Para dar cumplimiento a los objetivos se aplico el instrumento de medicion modelo Servperf,
ademas, se incluyé preguntas de informacién socioecondémica las mismas que sirvieron para
complementar la investigacion, la encuesta se realiz6 en la casa matriz de la Cooperativa a
una muestra aleatoria de 356 socios y la informacion obtenida fue llevada a un analisis
estadistico. Asi mismo la metodologia desarrollada corresponde a un estudio descriptivo y

correlacional.

Del resultado de las encuestas, se determind que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Educadores de Loja” obtuvo un promedio global de percepciones de 4,36/5 esto indica que

el nivel de la calidad del servicio, con base a una escala de 0 a 5 es elevada que de manera



general los socios valoran a la atencidn recibida como buena y que mientras mas se acerque

al cinco estd proximo a alcanzar la calificacion perfecta.

El coeficiente de Spearman es de 0,848 lo cual indica que existe una correlacion positiva
muy fuerte entre las dimensiones del modelo SERVPERF vy la calidad de servicio. Las
dimensiones elementos tangibles y empatia son las méas valoradas por los socios, mientras
que en la dimension fiabilidad existe debilidad, debido a que los socios manifiestan que la
Cooperativa no esta cumpliendo a cabalidad con la organizacion del tiempo prometido para

la realizacién del servicio.

Es importante sefialar que la encuesta de percepcion aplicada permitio conocer la efectividad
de la calidad del servicio y el coeficiente de Spearman determiné el grado influencia de las

dimensiones.
Palabras claves

Calidad, servicio, modelo SERVPERF, Cooperativa.



SUMMARY

The overall objective of this research is to measure the quality in the service offered by the
Savings and Credit Cooperative "Loja Educators” from the perspective of the partner through
SERVPERF.

For the realization of the same, the specific objectives were set out which are to determine
the quality of service using the Servperf model considered as one of the most important
models presented by Cronin & Taylor (1992-1994) which employs 22 assertions regarding
the customer's perceptions of the service received based on 5 dimensions: tangible elements,
refers to the appearance of physical facilities, equipment and employees; reliability, which
Is the organization's ability to deliver on what is promised and to do so without errors;
responsiveness is the willingness to help users, the speed and agility of the service; Safety,
describes knowledge, courtesy of employees, ability to inspire trust and security; empathy,

refers to careful and individualized attention, the ability to listen and understand needs.

Therefore, the first objective is to determine the influence of tangible elements on the quality
of service of the Cooperative; the second objective is to establish the degree to which
reliability influences quality of service; the third objective is to interpret at what level the
responsiveness influences the quality of service; the fourth objective is to determine the
influence that safety has on the quality of service and finally, to analyze the impact generated
by the empathy dimension on the quality of the service of the Savings and Credit Cooperative
"Educadores de Loja".

In order to meet the objectives, the Servperf model measuring instrument was applied, in
addition, socio-economic information questions were included as those that served to
complement the research, the survey was conducted at the headquarters of the Cooperative
to a random sample of 356 members and the information obtained was carried out for
statistical analysis. Likewise, the methodology developed corresponds to a descriptive and

quantitative study.

From the survey result, it was determined that the Savings and Credit Cooperative
"Educadores de Loja" obtained an overall average of perceptions of 4.36/5 indicating that
the level of quality of service, based on a scale of 0 to 5 is high that in general they value the
attention received as good and that the closer the five is close to reaching the perfect rating.



Spearman's coefficient is 0.848 which indicates that there is a very strong positive correlation
between the dimensions of the SERVPERF model and the quality of service. The dimensions
tangible elements and empathy are the most valued by the partners, while in the reliability
dimension there is weakness, because the partners show that the Cooperative is not fully

complying with the organization of the promised time for the realization of the service.

It is important to note that the applied perception survey made it possible to know the
effectiveness of the quality of service and Spearman’s coefficient determined the degree of

influence of dimensions.
Keywords

Quality, service, SERVPERF model, Cooperative.



c. INTRODUCCION

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito han logrado un gran crecimiento haciendo
importantes aportes a la economia y a la sociedad. El éxito de las instituciones depende de
la habilidad y capacidad para aplicar estrategias que les permitan ubicar en una posicion
competitiva, estas estrategias deben estar vinculadas con la calidad debido a que en la
actualidad se ha convertido en la variable de decision mas importante al momento de adquirir

un producto o servicio.

La calidad en el servicio es un poco mas compleja debido a que radica en base a tres
caracteristicas:1) la intangibilidad, los servicios no son objetos mas bien son resultados; 2)
la heterogeneidad, el resultado varia de cliente a cliente y 3) la inseparabilidad, donde la
produccion del servicio se presenta en el mismo momento de su consumo. Por lo tanto,

dificulta el control y valoracion de resultados.

En efecto, debido a que todos los socios reciben de diferente manera el servicio y a eso le
sumamos que en la Cooperativa no existen antecedentes de la valoracion de la atencion
recibida, se aplico el modelo SERVPERF presentado por Cronin & Taylor en el afio de 1992
gue es un cuestionario basado en 5 dimensiones que ayudd a conocer la percepcién que
tienen los socios acerca del servicio recibido. Asi mismo, las encuestas se realizaron a una

muestra de 356 socios en la casa matriz de la Cooperativa.

Los resultados obtenidos permitieron cumplir con el objetivo principal del trabajo de
investigacion que es medir la calidad en el servicio ofrecido por la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Educadores de Loja” desde la perspectiva del socio, a través del analisis estadistico

y planteamiento de hipotesis.

Segun el reglamento de régimen académico de la Universidad Nacional de Loja el informe
de tesis contiene las siguientes partes: Titulo, que es el tema central de investigacion;
Resumen, en el cual se detalla una sintesis de lo mas importante del trabajo y ademas se
traduce al idioma inglés; Introduccion, que sefiala importancia, aporte, y estructura el cual
es un breve resumen de la tesis; Revision de literatura, en este punto se desarrolla la
recopilacion bibliografica de conceptos relacionados con la Calidad del servicio que ayudan
a comprender de una mejor manera el trabajo de investigacion; Materiales y métodos, en
donde se especifican los métodos utilizados y las técnicas aplicadas para el desarrollo del

informe; Resultados, que es el anélisis e interpretacion de los resultados obtenidos de las



encuestas dirigidas a los socios y mediante un analisis estadistico medir como influyen las
dimensiones del modelo SERVPERF en la calidad del servicio; Discusion, se realiza el
analisis y la comparacion de los resultados obtenidos con trabajos investigados de similar
naturaleza; Conclusiones, son los resultados obtenidos y deducciones finales;
Recomendaciones son las sugerencias que serdn consideradas para la toma de decisiones
que contribuyan a mejorar la calidad del servicio; Bibliografia que se utiliz6 para facilitar
la argumentacion tedrica de la investigacion; y Anexos son aquellos documentos que sirven
de soporte para el desarrollo de la tesis.



d. REVISION DE LITERATURA

Sistema Financiero Nacional

Segun la Superintendencia de Bancos (2013) el sistema financiero ecuatoriano es:
El conjunto de instituciones que tiene como objetivo canalizar el ahorro de las
personas. Esta canalizacion de recursos permite el desarrollo de la actividad
econdmica (producir y consumir) haciendo que los fondos lleguen desde las personas
que tienen recursos monetarios excedentes hacia las personas que necesitan estos
recursos. Los intermediarios financieros crediticios se encargan de captar depositos

del publico y, por otro, prestarlo a los demandantes de recursos.

Importancia

Delgado & Martillo (2015) sefialan que el sistema financiero desempefia un papel
fundamental en el funcionamiento y desarrollo de la economia cuya funcion principal es la
captar y colocar. Con el financiamiento que otorga el sistema financiero a las empresas o
instituciones realizan inversién productiva generando mas empleo y de esta manera alcanzar

crecimiento econdmico y bienestar de la poblacién.

Clasificacion del sistema financiero nacional

Segun el Cédigo Organico Monetario y Financiero (2014) el sistema financiero nacional esta

integrado por:
Art. 161.- Sector financiero publico. El sector financiero publico esta compuesto por:

1. Bancos;y,

2. Corporaciones.

Art. 162.- Sector financiero privado. El sector financiero privado estd compuesto por las

siguientes entidades:

1. Bancos multiples y bancos especializados:
2. De servicios financieros.

3. De servicios auxiliares del sistema financiero.



Art. 163.- Sector financiero popular y solidario. El sector financiero popular y solidario

esta compuesto por:

1. Cooperativas de ahorro y crédito;

2. Cajas centrales;

3. Entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales y cajas de ahorro; vy,
4

De servicios auxiliares del sistema financiero.

También son parte del sector financiero popular y solidario las asociaciones mutualistas de

ahorro y crédito para la vivienda.

Las entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales y cajas de ahorro se regiran
por las disposiciones de la Ley Orgénica de Economia Popular y Solidaria y las 8
regulaciones que dicte la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera (Registro
Oficial N° 332, 2014).

Segmentacion del sector financiero popular y solidario

En referencia a lo dispuesto en articulo 14, numeral 35 del Cdodigo Organico Monetario y
Financiero, la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera expidié la resolucién
No. 038-2015-F, con fecha 13 de febrero de 2015, en la que se establecio la "Norma para la
segmentacion de las entidades del sector financiero popular y solidario”, en la que dispone:

Las entidades del sector financiero popular y solidario de acuerdo al tipo y al saldo de sus

activos se ubicaran en los siguientes segmentos:

Tabla 1
Segmentacion del sector popular y solidario

Segmento Activos (USD)

1 Mayor a 80°000.000,00

2 Mayor a 20°000.000,00 hasta 80°000.000,00
3 Mayor a 5°000.000,00 hasta 20°000.000,00
4 Mayor a 1°000.000,00 hasta 5’000 000,00

Hasta 1°000.000,00

Cajas de Ahorro, bancos comunales y cajas comunales

Fuente; Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera



Sector Cooperativo

En el Art. 21 de la Ley Orgénica de Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero al

sector Cooperativo lo define como:

El conjunto de cooperativas entendidas como sociedades de personas que se han
unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades econdémicas, sociales y
culturales en comun, mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion

democratica, con personalidad juridica de derecho privado e interés social.

Importancia de las Cooperativas

Poveda, Erazo, & Neira (2017) infieren que, en lo social es de suma importancia debido a
esto nace el sistema cooperativo dando repuesta a la necesidad economicas por faltas de
préstamos. El cooperativismo estimula el desarrollo y crecimiento econémico del Pais,
tienen como finalidad ayudar a todos los sectores que tengan menos recursos financieros
dando les un préstamo con las tasas méas bajas para que puedan tener una mejor calidad de

vida para sus familias.

Cooperativas de Ahorro y Crédito.

En el Art. 81 de la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero
(2011) define a las Cooperativas de Ahorro y Crédito como “Organizaciones formadas por
personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de realizar
actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios y previa

autorizacion de la Superintendencia, con clientes o terceros”.

Productos y servicios

La Ley Organica de Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero en el Art. 83
establece las actividades financieras de las cooperativas de ahorro y créedito, entre las

principales tenemos:

a) Recibir depositos a la vista y a plazo;
b) Otorgar préstamos a sus socios;
c) Conceder sobregiros ocasionales;

d) Efectuar servicios de caja y tesoreria;

10



e) Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos;

f) Recibir y conservar objetos muebles, valores y documentos en dep6sito para su custodia
y arrendar casilleros o cajas de seguridad para depdsitos de valores;

g) Actuar como emisor de tarjetas de crédito y de débito;

h) Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones, endosos o avales
de titulos de crédito, asi como por el otorgamiento de garantias, fianzas y cartas de
crédito internas y externas, o cualquier otro documento, de acuerdo con las normas y
practicas y usos nacionales e internacionales;

i) Recibir préstamos de instituciones financieras y no financieras del pais y del exterior;

j) Emitir obligaciones con respaldo en sus activos, patrimonio, cartera de crédito
hipotecaria o prendaria propia o adquirida;

k) Negociar titulos cambiarios o facturas que representen obligacion de pago creados por
ventas a crédito y anticipos de fondos con respaldo de los documentos referidos;

[) Invertir preferentemente, en este orden, en el Sector Financiero Popular y Solidario,
sistema financiero nacional y en el mercado secundario de valores y de manera
complementaria en el sistema financiero internacional;

m) Efectuar inversiones en el capital social de cajas centrales; y,

n) Cualquier otra actividad financiera autorizada expresamente por la Superintendencia

Calidad

El concepto de la calidad es multidimensional debido a que las necesidades del cliente son
muchas. Kaoru Ishikawa (como se citd en Atencio & Gonzalez, 2007) “En su interpretacion
mas estrecha, calidad significa calidad del producto, pero en su interpretaciéon mas amplia
significa calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad del

proceso, calidad de la direccion, calidad de la empresa” (pag. 174).

Historia de la calidad.

Segun (Amaru, 2009) la historia de la evolucion que transformo el tradicional control de la
calidad en la moderna administracion de la calidad total comprende tres periodos, filosofias

0 eras principales:

11



Era de la inspeccion

Desde antes de la Revolucion Industrial se practicaba una especie de control de calidad
con el proposito de separar el producto bueno del defectuoso. En los origenes de la
industria moderna el propio artesano realizaba la inspeccion, con el interés genuino de
hacer productos de acuerdo con las especificaciones rigurosas que atendieran sus propias

exigencias estéticas o que impresionaran de manera positiva a los clientes.
Era del control estadistico

El pionero de la aplicacion de la estadistica al control de calidad fue Walter A. Shewhart,
de los Laboratorios Bell, que en 1924 prepar6 el primer borrador de lo que se llegaria a
conocer como carta de control. En forma paralela, dos colegas de Shewhart, Dodge y
Romig, desarrollaron técnicas de muestreo, el cual aducia que el control estadistico de
la calidad se basa en estos, pues, en lugar de inspeccionar todos los productos se procede

a seleccionar por muestreo cierta cantidad para su inspeccion.
Era de la calidad total

En 1961, Armand Feigenbaum presentd la idea del control de calidad total, la que no
solo se basaba en la conformidad con las especificaciones, sino, que debe estar integrada
en el servicio a partir de las pretensiones e intereses del cliente; también se referia, que
el factor humano desempefia un papel primordial y que a la larga todo producto o servicio
es manejado o proporcionado un par de manos humanas como consecuencia, la

obtencidn de la calidad depende de la participacion y del apoyo de las personas.

Servicio

Segln al autor Duque (2005) define el servicio como “El trabajo, la actividad y/o los

beneficios que producen satisfaccion a un consumidor” (pag. 64).

Asi mismo, para Tschohl (2008) servicio implica; mantener a los clientes existentes, atraer

nuevos clientes y dejar en todos ellos una impresion de la organizacion que les induzca a

hacer de nuevo negocios con la misma.

12



Caracteristicas de los servicios.

Dugue (2005) menciona tres caracteristicas fundamentales de los servicios: la intangibilidad,

la heterogeneidad, y la inseparabilidad.

La intangibilidad: Se refiere a que la mayoria de los servicios son intangibles, es
decir, no son objetos, mas bien son resultados ya que la calidad de un servicio se la
comprueba en el momento que se lo adquiere. Por lo tanto, debido a su caracter
intangible una empresa, institucién u organizacion puede tener dificultades para

comprender la percepcion de los clientes por el servicio prestado.

La heterogeneidad: Son heterogéneos en el sentido de que los resultados de su
prestacion pueden ser variables de cliente a cliente, de dia a dia, debido a esto, es
dificil asegurar una calidad similar, porque la percepcién puede resultar diferente a

la que la empresa considera estar proporcionando.

La inseparabilidad: La produccién y consumo son simultdneos sin importar la
naturaleza del servicio, su produccion se presenta en el mismo momento de su
consumo, es decir, cuando interacttan el cliente y la persona de la empresa que presta

el servicio.

Caracteristicas del servicio de calidad.

Paz (como se cito en Lopez, 2013) menciona algunas caracteristicas y cualidades que debe

poseer el personal que labora en todo tipo de organizaciones, y que son habilidades

necesarias sobre todo para aquel que esta en contacto directo con los clientes, entre ellas

menciona las siguientes:

Formalidad: Honestidad en la forma de actuar, la capacidad para comprometerse en
los asuntos con seriedad e integridad.

Iniciativa: Ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes situaciones
y dar respuesta rapida a los problemas.

Disposicion de servicio: Es una disposicion natural, no forzada, a atender, ayudar,
servir al cliente de forma entregada y con dignidad.

Don de gentes: Tener capacidad para establecer relaciones afectuosas con los demas,

y disfrutarlo.

13



e Imaginacion: Es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer alternativas al
abordar una situacion.
e Aspecto externo: Es la importancia de una primera impresion en los segundos

iniciales para crear una buena predisposicion hacia la compra en el cliente.

Coste causado al no ofrecer productos y servicios de calidad al cliente.

El coste de mantener a un cliente suele ser menor que el coste de conseguir un cliente nuevo,
con base a esto las organizaciones realizan un esfuerzo en sus inversiones para garantizar la
calidad, sin olvidar que un cliente satisfecho se convierte en la estrategia de promocién méas
efectiva, sin embargo, aquellas empresas que no poseen una politica acerca de la calidad en

la atencidn al cliente se enfrenta a gastos causados por no satisfacer los margenes de calidad.

Segln Pérez (2006) los gastos generados por falta de calidad en los productos y servicios

son.

e Los internos que se refiere a la falta de calidad en el disefio de los productos y
servicios antes de que sean ofrecidos al cliente.

e (Gastos externos cuando solicitan una reparacién o devolucion.

e Coste de oportunidad que son aquellos ingresos que la institucion no recibe por no

haber cumplido con los niveles de calidad.

Cliente

Thompson (2009) define al término cliente como a la persona, empresa u organizacién que
de forma voluntaria adquiere o compra productos y/o servicios que necesita o desea, motivo

principal por el cual son creados u ofrecidos.

Servicio al cliente

Paz (2005) senala que el servicio al cliente “Esta constituido por todas las acciones que

realiza la empresa para aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes” (pag. 17).
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Importancia del servicio al cliente.

Lépez (2013) sefiala que hoy en dia, el servicio al cliente se ha convertido en uno de los
aspectos mas importantes para cualquier organizacion. Debido a que la competencia es cada
vez mayor Yy los clientes son mas exigentes, que no solo buscan precio y calidad sino una
buena atencion donde se sientan satisfechos, teniendo en cuenta que el cliente es el que tiene
la ultima palabra.

Satisfaccion del cliente

Ibarra & Casas (2015) explica que la satisfaccion del cliente es el principal criterio cuando
se trata de determinar la calidad del producto o servicio, ademas, es clave para la
perdurabilidad de la organizacion debido a que influye en la decision del cliente de repetir
en la experiencia del servicio y su efecto multiplicador en términos de comunicacion “boca—

2

oido
Elementos que conforman la satisfaccion del cliente.

Segun Thompson (2005) la satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:
1. El rendimiento percibido

Se refiere al desempefio que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio. El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas: se
determina desde el punto de vista del cliente, se basa en los resultados que el cliente
obtiene con el servicio, esta basado en las percepciones del cliente, impacto de las
opiniones de otras personas hacia el cliente y depende del estado de animo del cliente y

de sus razonamientos.
2. Las expectativas

Son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas se
producen en bases a estas situaciones; promesas que hace la empresa acerca de los
beneficios que brinda el producto o servicio, experiencia de compras anteriores,

opiniones de personas y promesas que ofrecen los competidores.
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3. Niveles de satisfaccion

Luego de haber realizado la compra o adquisicion de un producto o servicio, los clientes

experimentan niveles de satisfaccion.
Ibarra & Casas (2015) infieren los tres niveles de satisfaccion del cliente:

Insatisfaccion: Cuando el cliente no queda satisfecho por el servicio que le brindan.

Por esa razdn cambiara de proveedor de forma inmediata.

Satisfecho: Cuando el servicio o producto cumple con las expectativas del cliente,

se mantendré leal siempre hasta que no tenga una mejor oferta.

Satisfecho “encantado”: Cuando el cliente recibe més de lo que esperaba, seré leal
al proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una

simple preferencia racional.

Calidad del servicio

La calidad del servicio se centra en alcanzar a cubrir las necesidades y los requerimientos de
los consumidores, asi como también en evaluar de qué manera el servicio prestado cumple
con las expectativas de los clientes, es decir, la calidad del servicio se relaciona directamente

con las expectativas y percepciones (lbarra & Casas , 2015).

Comunicacién boca-oido Necesidades personales Experiencia

2

Servicios esperados [-—
GAP 5 e 4

Servicio percibido -t

GAP 1 ?

Cliente

Prestacién del servicio 49| Comunicacion externa a los

GAP 3 ¢ * el clientes
Empresa —— : T
Especificaciones de la calidad

del servicio

GAP 2 Q 1»

Percepciones de los directivos sobre las
expectativas de los clientes

Figura 1. Modelo conceptual de la calidad del servicio.
Fuente: Torres & Luna (2017)
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Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) presentan el modelo de calidad en el servicio en
base a investigaciones realizadas, el cual se define como una discrepancia entre las
expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y las percepciones sobre

el servicio ofrecido por la institucion

Razones de discrepancias

GAP 1. Brecha entre la percepcion de la gestion y la expectativa del consumidor

Existian discrepancias entre las percepciones ejecutivas y las expectativas de los
consumidores, es decir, los ejecutivos de la institucién pueden no siempre entender qué
caracteristicas connota alta calidad a los consumidores por adelantado, lo que las
caracteristicas de un servicio deben tener para satisfacer las necesidades de los
consumidores, y qué niveles de rendimiento en esas caracteristicas son necesarios para

entregar alta servicio de calidad.

GAP 2. Brecha entre la percepcion de la gestion y las especificaciones de la calidad del

servicio.

La discrepancia puede ser por una variedad de factores: por los recursos con-desmayo, las
condiciones del mercado, la administracion en la diferencia puede resultar en una
discrepancia entre las percepciones de la gerencia de las expectativas de los consumidores y
las especificaciones reales establecidas para un servicio. Se predice que esta discrepancia

afectara las percepciones de calidad de los consumidores.

GAP 3. Especificaciones de calidad del servicio-brecha de prestacion de servicios.

Cuando existen incluso pautas para realizar bien los servicios y tratar correctamente a los
clientes, el rendimiento del servicio de alta calidad puede no ser una certeza. Los ejecutivos
reconocen que los empleados de una empresa de servicios ejercen una fuerte influencia en
la calidad del servicio y que el desempefio de los empleados no siempre puede ser

estandarizado.

17



GAP 4. Prestacion de servicios-brecha de comunicaciones externas

Los medios publicitarios y otras comunicaciones de una empresa pueden afectar las
expectativas de los consumidores. Es decir, las comunicaciones externas pueden afectar no
solo las expectativas de los consumidores sobre un servicio, sino también las percepciones

de los consumidores del servicio entregado.

La empresa debe estar segura de no prometer mas en las comunicaciones de las que puede
ofrecer en realidad. Prometer més de lo que se puede entregar elevara expectativas iniciales,
pero menores percepciones de calidad cuando las promesas no se cumplen.

Este modelo muestra como surge la calidad de servicio y cuéles son los pasos que se deben

considerar al analizar y planificar la misma.

GAP 5. La brecha de servicio esperado y percibido

Los grupos de interés apoyaron la nocion de que la clave para garantizar una buena calidad
del servicio es satisfacer o superar lo que los clientes esperan del servicio.

De los resultados obtenidos de las entrevistas ejecutivas y los grupos de interés constituyen
la base de un modelo que retrata la naturaleza y los determinantes de la calidad del servicio
percibidos por los consumidores.

La base de este modelo es el conjunto de brechas mencionadas anteriormente y la magnitud

y la direccién de cada brecha tendran un impacto en la calidad del servicio.

GAPS =f (GAPI, GAP2, GAP3,GAP4)

Modelos para la medicion de la calidad de los servicios.

Los modelos para medir la calidad del servicio dentro de una organizacion son:
SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, 1988), modelo de la
escuela noérdica formulado por Gronroos (1988, 1994), modelo de los tres componentes por
Rust y Oliver (1994), y el modelo SERVPERF presentado por Cronin & Taylor (1992,
1994).
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Modelo SERVQUAL.

Es una escala de items que sirven para medir las expectativas, es decir lo que los clientes
esperan de lo que seria un servicio de calidad y las percepciones reflejan la manera como los

clientes captaron los servicios (Duque & Chaparro, 2012).

Parasuraman et al. (1988) luego de haber realizado estudios sobre la evaluacion de la calidad
del servicio encontraron diez dimensiones que los clientes consideran cuando reciben el
servicio: fiabilidad, profesionalidad, accesibilidad, seguridad, capacidad de respuesta,
cortesia, comunicacion, credibilidad, comprension y conocimiento del cliente y elementos

tangibles.

Sin embargo, los autores observaron que hay una fuerte correlacion entre las dimensiones,
al final del procedimiento llegaron a la conclusion que en este modelo se utiliza un
instrumento con 22 preguntas para las expectativas y 22 para la percepcion del cliente

divididas en 5 dimensiones.

T_ang_lples Expectativa

Fiabilidad

Respuesta Calidad de servicio
Garantia y j

Empatia Percepcion

Figura 2. Modelo de anélisis SERVQUAL.
Fuente: Aguilar, Guija, Polanco, & Rosales, (2017)

Con respecto al modelo existieron diferentes puntos de vista hasta llegar a la conclusion.
Segun Cronin y Taylor (como se cité en Sanchez, Gonzalez , Gaytan, & Pelayo, 2017) que
el modelo no era el mas adecuado para evaluar la calidad del servicio, ya que este evaluaba
a su vez las expectativas y la percepcion del servicio, cuya diferencia significarian las
distancias entre lo que espera recibir el cliente y lo que finalmente recibe, por lo que crearon
una escala mas concisa para medir solamente la satisfaccién del servicio a través de la

experiencia obtenida, retomando los mismos items propuestos por el modelo SERVQUAL.
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Tabla 2.

Cuestionario SERVQUAL

Dimension

Expectativas

Percepcion

Tangibilidad

- Las empresas excelentes tendran
equipos de aspecto moderno

- Las instalaciones fisicas de las
empresas excelentes son visualmente
atractivas

- Los empleados de las compafiias
excelentes  seran  aseados  en
apariencia

- Los materiales asociados con el
folletos 0

servicio (como

declaraciones) serdn visualmente

atractivos en una excelente empresa

- XYZ tiene un equipo de aspecto
moderno

- Las instalaciones fisicas de
XYZ son visualmente atractivas -
Los empleados de XYZ son
pulcros en apariencia.

- Los materiales asociados con el
servicio (como panfletos o
declaraciones) son visualmente

atractivos en XYZ

Fiabilidad

- Cuando las empresas excelentes
prometen hacer algo por un cierto
tiempo, lo haran

- Cuando los clientes tienen un
problema, las empresas excelentes
mostrardn un interés sincero en
solucionarlo.

- Excelentes empresas realizaran el
servicio correctamente la primera vez
- Excelentes empresas ofreceran sus
servicios en el momento en que
prometen hacerlo

- Excelentes empresas insistiran en

registros sin errores

- Cuando XYZ promete hacer
algo por un cierto tiempo, lo hace
- Cuando se presenta un
problema, XYZ muestra un
sincero interés en resolverlo

- XYZ

correctamente la primera vez

realiza su servicio

- XYZ proporciona sus servicios
en el momento en que promete
hacerlo

- XYZ insiste en registros sin

errores
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Capacidad

de respuesta

- Los empleados de compaiias
excelentes les dirdn a los clientes
exactamente cuando los servicios
seran realizados

- Los empleados de las compafiias
excelentes daran servicio pronto a los
clientes

- Los empleados de excelentes
empresas estaran siempre dispuestos a
ayudar a los clientes

- Los

empleados de empresas

excelentes nunca estaran demasiado

- Los empleados de XYZ le
indican exactamente cuando se
realizara el servicio.

- Los empleados de XYZ le dan
un servicio rapido.

- Los empleados de XYZ siempre
estan dispuestos a ayudar

- Los empleados de XYZ nunca
estdn demasiado ocupados para

responder peticiones

Seguridad

ocupados para responder a las
peticiones de los clientes
- El  comportamiento de los

empleados de las empresas excelentes
infundira confianza en los clientes

- Los clientes de las empresas
excelentes se sentirdn seguros en sus
transacciones

- Los empleados de excelentes
empresas seran siempre corteses con
los clientes

- Los empleados de excelentes
empresas tendran los conocimientos
las

necesarios para responder a

preguntas de los clientes

- El comportamiento de los
empleados de XYZ

confianza en los clientes

infunde

- Hay seguridad en las
transacciones con XYZ

- Los empleados de XYZ son
siempre corteses

- Los empleados de XYZ tienen
el conocimiento para responder

preguntas
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Empatia

- Excelentes empresas daran a los
clientes atencion individual.

- Excelentes empresas tendran horas
de operacidén comodas para todos sus
clientes

- Excelentes empresas tendran
empleados que le brindaran atencion
personalizada a sus clientes

- Las compafiias excelentes tendran
los mejores intereses del cliente en el
corazon

- Los empleados de excelentes

empresas entenderan las necesidades

- Excelentes empresas daran a los
clientes atencion individual

- XYZ da atencion individual

- XYZ tiene horas de servicio
cémodas

- XYZ tiene empleados que
prestan atencion personalizada

- XYZ tiene sus mejores intereses
en el corazon

empleados de XYZ

entienden las

- Los
necesidades
especificas de sus clientes

especificas de sus clientes

Fuente: Adaptado de (Aguilar , Guija, Polanco, & Rosales , 2017)

Modelo de la escuela ndérdica.

Dugue (2005) sefiala que este modelo también es conocido como modelo de la imagen, en
donde la calidad percibida por los clientes es la integracion de la calidad técnica (qué se da)
y la calidad funcional (como se da), y estas se relacionan con la imagen corporativa debido

a que ellos consideran a la imagen como un elemento basico para medir la calidad percibida.

Percepcion de la calidad del servicio

Servicio
Esperado

Percepcion
del servicio

Calidad
Funcional

Calidad
Técnica

¢Qué? . Como?

Figura 3. Modelo de andlisis de la escuela nérdica.
Fuente: Duque, (2005)
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El cliente esta influido por el resultado del servicio, pero también por la forma en que lo
recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia transversalmente las diferencias entre

servicio esperado y percepcion del servicio.

Modelo de los tres componentes.

Rust y Oliver (como se cité en Duque, 2005) argumentan que este modelo se compone de

tres elementos:

Primero, el servicio y sus caracteristicas, se refieren al disefio del servicio antes de ser
entregado al cliente el punto clave es la determinacion de las caracteristicas relevantes o

especificaciones a ofrecer.

En segundo lugar, el proceso de envio del servicio de entrega, que es la forma en que se

presta el servicio y;

Por ultimo, el ambiente del servicio que estd subdividido en dos perspectivas: el ambiente
interno se enfoca en la cultura organizacional y en la filosofia de la eliminacién, y el externo

se orienta principalmente al ambiente fisico de la prestacién del servicio.

D

Ambiente del Caracteristicas
servicio del servicio

Producto fisico

Entrega del servicio

Figura 4. Modelo de andlisis de los tres componentes
Fuente. Duque (2005)
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Modelo SERVPERF.

Sanchez, et al. (2017) sefala:

El modelo SERVPERF se utiliza para examinar el desempefio de un establecimiento o
servicio, el cual arroja una medicion de la efectividad de un servicio. Se fundamenta en
las percepciones del encuestado, ya que expresa el nivel de efectividad en lo que se desea
analizar. Con esto se puede arrojar la eficacia de que los clientes o personas que usan el

servicio, expresan su valoracion sobre el servicio recibido. (pag. 268).

Para su instrumentacion, el cuestionario del modelo SERVPERF se adapta del modelo
SERVQUAL y emplea solo 22 afirmaciones respecto a las percepciones que tiene el cliente

sobre el servicio recibido eliminando los 22 items que corresponden a las expectativas.

Cronin & Taylor (1992) determinaron que el modelo SERVPERF es mas eficiente en
comparacion con el modelo SERVQUAL, debido a que generan una ventaja al momento de
aplicar el cuestionario porque que se elimina el 50% de nimero de elementos que deben

medirse (44 items a 22 items).

Asi mismo, Salomi, Miguel, & Abackerli (2005) en su investigacion SERVQUAL x
SERVPERF: comparacién entre instrumentos para la evaluacion de la calidad de los
servicios internos concluyeron que es considerable la ventaja de utilizacion de la escala
SERVPERF que ademé&s de la reduccion de las cuestiones a ser respondidas por los

entrevistados evitan la desmotivacién del respondedor debido al gran nimero de cuestiones.
Percepcion

Matsumoto (2014) sefiala a la percepcién como la valoracion que tienen las personas sobre
los servicios recibidos. Es decir, de cémo reciben y evalGan los servicios de una

organizacion.

La percepcion depende del reconocimiento de emociones, de las impresiones y por

atribuciones causales.

Dimensiones del modelo SERVPERF.

Torres & Luna (2017) describen las dimensiones del modelo SERVPERF.
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Elementos tangibles: Mide la apariencia de las instalaciones fisicas, de los equipos y la
apariencia de los empleados.

Apariencia de las Material utilizado
instalaciones

Apariencia fisica de los

Comodidad del punto empleados

de servicio

Elementos

tangibles

Oficinas disefiadas al
Condiciones efecto
ambientales
Uso de tecnologia Sefializacion

Figura 5. Conceptos asociados a la dimension “elementos tangibles”
Fuente: Castelldn (2014)

Fiabilidad: Mide la capacidad de la organizacion para cumplir con lo prometido y hacerlo

sin errores.

Esta dimension se basa en la percepcidn que tiene el cliente sobre la capacidad de realizar el
servicio en la forma y plazos establecidos, es decir la fiabilidad representa la capacidad

organizativa y de recursos para prestar el servicio de manera eficiente

Utilidad del servicio Durabilidad

Valor recibido Clausulas de garantia

Disponibilidad Precision de
respuestas

Respuesta directa a la Fiabilidad Asistencia al usuario

peticion efectuada en el problema

Prestar el servicio sin
errores y “a la
primera”

Cumplimiento de
especificaciones

Porcentaje de Entrega de totalidad
Figura 6. Conceptos asociados a la dimension “fiabilidad”
Fuente: Castellon (2014)
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Capacidad de respuesta: Mide la voluntad de ayuda a los usuarios y la rapidez y la agilidad

del servicio

Es la habilidad de dar un servicio, rapido, puntual y oportuno. No basta con poseer medios
para prestar el servicio, sino que tiene que ser posible prestarlo cuando requiere el usuario.

La dimension responde a la inmediatez en hacerse responsable de algo y en la rapidez de dar

solucion.
Tiempo de Tiempo de recogida de .
respuesta Ilamadas Rapidez
Tiempo de servicio Puntualidad

Capacidad de respuesta

N/

Horas de servicio Oportunidad

Entrega dentro de

Disponibilidad plazos

Tiempo de espera

Figura 7. Conceptos asociados a la dimension “Capacidad de respuesta”
Fuente: Castellon (2014)

Seguridad: Mide el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar

confianza y seguridad.

Castellon (2014) sefala que la seguridad es cuando la persona que lo atiende al cliente inspira
confianza y tranquilidad de estar haciendo lo correcto, demostrando sus habilidades y

destrezas en el desarrollo del servicio. Esta dimensidn agrupa los siguientes criterios:

Profesionalidad: Se refiere a la competencia técnica, destrezas y conocimiento para

dar el servicio.
Cortesia: Es como atienden al cliente demostrando respeto, amabilidad, educacion
Credibilidad: Es la veracidad, creencia, equidad en el servicio que provee.

Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos y dudas.
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Credibilidad

Profesionalidad

Seguridad

Cortesia

Seguridad

Figura 8. Conceptos asociados a la dimension “Seguridad”

Fuente. Castellon (2014)

Empatia: Mide la atencion esmerada e individualizada, la facilidad de acceso a la

informacidn, la capacidad de escuchar y entender las necesidades.

La calidad del servicio no solo se basa en la cortesia profesional, sino también en entender

y resolver necesidades de los clientes. Asi mismo esta dimension agrupa los siguientes

criterios:

Accesibilidad: Es el tener un servicio accesible y facil de contactar.

Comunicacion: Mantener a los clientes informados, con un lenguaje claro de manera que

puedan comprender. Asi mismo saber escuchar y tener la capacidad para explicar.

Comprension del usuario: Conocer al cliente y la necesidad del servicio.

Accesibilidad

Comprension del
usuario

Empatia

Figura 9. Conceptos asociados a la dimension “Empatia”

Fuente. Castellon (2014)

Comunicacién
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Escala de Likert

La presentacion de este método de medicion fue desarrollada por Rensis Likert en 1932.
Fabila, Minami, & lzquierdo (2014) la definen como una escala ordinal constituida por una
serie de items ante las cuales se solicita la reaccion del sujeto, dicho interrogante sefiala el
grado de acuerdo o desacuerdo con cada proposicion dependiendo de la investigacion, a cada

posible respuesta se establece una puntuacion.

Hernandez (2014) presentan algunas alternativas de escala de Likert mas comunes. Las
opciones de respuesta pueden colocarse de manera horizontal o vertical sin olvidar que a

cada una de ellas se le asigna un valor numérico.

Alternativa 1

Muy en En i i Muy de
y Ni de acuerdo, ni De acuerdo y
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Alternativa 2
Totalmente En Ni de acuerdo, ni
De acuerdo Totalmente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Alternativa 3
N La mayoria AlQUNas Veces si La mayoria Si
unca de las veces ol gunas Jeces o de las veces iempre
no g Si
Alternativa 4
Completamente Ni falso, ni Completamente
P Falso Verdadero P
falso verdadero verdadero

Figura 10. Opciones o puntos en las escalas de Likert.
Fuente: Adaptado de Hernandez (2014)
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Cervantes (2005) sefiala que el coeficiente o (alpha) fue propuesto en 1951 por Cronbach
como un estadistico para estimar la confiabilidad de una prueba, o de cualquier compuesto
obtenido a partir de la suma de varias mediciones. Este coeficiente evalUa la consistencia

interna del conjunto de items o partes del compuesto.

Férmula

K 1 Vi
K-1 vVt

Donde:

a = Alfa de Cronbach

K = Numero de items

Vi = Varianza de cada item
V't = Varianza total

Calculo de la confiabilidad

Hay diversos procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento de medicion.
Todos utilizan procedimientos y formulas que producen coeficientes de fiabilidad. La
mayoria oscilan entre cero y uno, donde un coeficiente de cero significa nula confiabilidad
y uno representa un maximo de confiabilidad (fiabilidad total, perfecta). Cuanto mas se

acerque el coeficiente a cero, mayor error habra en la medicién. (Hernandez, 2014, pag. 207)

Tabla 3

Interpretacion de un coeficiente de confiabilidad.

Nula Ml.jy Baja Regular Aceptable Elevada Vel
baja o perfecta
0 1
0% de confiabilidad 100% de
en la medicion (esta confiabilidad
contaminada de (no hay error)

error)

Fuente: Hernandez (2014)
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Correlacion de Spearman

Hernandez (2014) define:

Los coeficientes rho de Spearman, simbolizado como rs, es una medida de correlacion

para variables en un nivel de medicion ordinal (ambas), de tal modo que los individuos,

casos 0 unidades de andlisis de la muestra pueden ordenarse por rangos (jerarquias).

Son coeficientes utilizados para relacionar estadisticamente escalas tipo Likert por

aquellos investigadores que las consideran ordinales. (pag. 322)

Formula:
. 6Xdi
n(n? —1)
Tabla 4
Coeficiente de correlacion de Spearman
Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 2 -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Mondragon (2014)

Mondragon (2014) explica que el coeficiente de correlacidn de rangos de Spearman puede

puntuar desde -1.0 hasta +1.0. Es decir, los valores cercanos a +1.0, indican que existe una

fuerte asociacion entre las clasificaciones, o sea que a medida que aumenta un rango el otro

también aumenta; los valores cercanos a -1.0 sefialan que hay una fuerte asociacion negativa

entre las clasificaciones, es decir que, al aumentar un rango el otro decrece. Cuando el valor

es 0.0, no hay correlacion.
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e. MATERIALES Y METODOS

El trabajo de investigacion se realiz6 con un enfoque descriptivo y correlacional 1os mismos
que permitieron conocer las caracteristicas y el grado de asociacion o relacion de variables

de la calidad del servicio ofrecido por la Cooperativa Educadores de Loja.
Materiales

Los materiales que se utilizaron para el desarrollo de la investigacion son: Portatil,
impresora, libros, revistas, documentos cientificos, calculadora, flash memory, resmas de

papel bond, boligrafos, carpetas, copias, anillados, empastados, etc.
Métodos
Para la elaboracion del trabajo fue necesario la aplicacion de diferentes métodos y técnicas.

A través de la revision bibliogréafica de libros, revistas, articulos cientificos, y documentos
vinculados a la tematica, los mismos que sirvieron como guia para extraer conceptos,
definiciones y cuadros sinopticos para construir el marco tedrico partiendo de titulos
generales hasta llegar a los temas mas especificos, esta técnica se acompafié con el método

deductivo.

Posteriormente, se empled una encuesta modelo SERVPERF que se basa en 5 dimensiones
(elementos tangibles, seguridad, empatia, fiabilidad y la capacidad de respuesta), debido a
que es un instrumento preciso para conocer la calidad de servicio a partir de la valoracion
del socio en funcion de la experiencia, y ademas se incluyeron preguntas de informacion

socioecondmica del socio. El instrumento de medicion se lo aplico dentro de la organizacion.

Para medir la calidad del servicio se utilizé la escala de Likert de cinco niveles, donde la
menor escala es uno lo que significa totalmente en desacuerdo mientras que la mayor es
cinco, la misma significa que esta totalmente de acuerdo conforme a la tabla que se detalla

a continuacion:

Tabla 5.
Medidas de escala Likert
Totalmente en Ni en acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
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Una vez recolectada la informacion, el método estadistico permiti6 tabular las encuestas
utilizando el programa SPSS que posteriormente se lo gener6 al software Excel, para extraer
tablas y figuras. Asi mismo, se realizé calculos estadisticos que mediante la correlacion de
Spearman se logré explicar la relacion entre las dimensiones del modelo SERVPERF vy la

calidad del servicio para el analisis de resultados.

Con los resultados obtenidos, con el método descriptivo se realizé una descripcion de las
percepciones que tienen los socios sobre la calidad del servicio recibido en la Cooperativa

de cada una de las dimensiones del modelo SERVPERF.

El método analitico y la observacion directa se empled para analizar e interpretar los
resultados obtenidos de cada una de las dimensiones: elementos tangibles, seguridad,
empatia, fiabilidad y la capacidad de respuesta permitiendo el desarrollo de la discusion.

Finalmente, se estructuré el informe final de investigacion conforme lo establece la
normativa institucional de la Universidad Nacional de Loja, en el documento se destac las
conclusiones y recomendaciones de la autora, tomando en cuenta los hallazgos del proceso

de investigacion.

Poblacion y muestra

Paoblacion

La poblacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” esta compuesta
por 4860 socios, informacion obtenida mediante el Ing. Luis Jiménez analista de sistemas de

la Cooperativa.
Muestra
El tamafio de la muestra se determin6 mediante la formula para la poblacion finita.

zz*p*q*N
e2(N—-1)+z%2*pxq

n
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Tabla 6.
Variables y equivalentes para el calculo de la muestra

Variable Descripcion Equivalente Valor
N ?
Z Valor z (nivel de confianza) 95% 1,96
P Probabilidad a favor 50% 0,5
Q Probabilidad en contra 50% 0,5
N Poblacion total 4860
E Limite de error 5% 0,05

Desarrollo:

1,96% % 0,5 % 0,5 * 4860

™= 0,052(4860 — 1) + 1,962 % 0,5 % 0,5

n = 356

La muestra corresponde a 356, siendo el total de encuestas que se aplicaron a los socios de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”.

33



f. RESULTADOS

5}

s
CAGEL

Cooperativa de Ahorro y Crédito
Educadores de Loja

Antecedentes

En la creacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” trae a la
memoria los grandes hechos que cumplieron los socios fundadores que tuvieron una gran
vision y proyeccion al crear esta institucion financiera al servicio del magisterio Lojano

inspirada en los principios universales del Cooperativismo.

Es asi como alla por el afio 1964, siendo Director de la escuela “Miguel Riofrio”, el Sr.
Profesor David Pacheco Ochoa, un destacado maestro, visionario, artista y poeta lojano,
conversando con algunos subalternos suyos surgi6 la idea de hacer pequefios ahorros entre
profesores de buena voluntad, las reiteradas conversaciones no se hicieron esperar, la idea
de ahorrar aun cuando fuera poco dinero, maduré prontamente, que aun trascendié en el

animo de colegas de otros establecimientos educativos.

Por otra parte, llegaron a saber de la presencia de un entusiasta personaje de origen Quitefio
muy entendido en Cooperativismo. Su nombre era el Prof. Ricardo Cardoso, tomaron
contacto con €l y conversaron por reiteradas ocasiones. Fue este personaje el que los asesoro
muy acuciosa-mente sobre el movimiento cooperativista y el 14 de enero de 1966 se retinen
con el magisterio primario de la ciudad de Loja para formar el comité organizador de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito del Magisterio Lojano.
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Se dio inicio a la Cooperativa con el aporte 10,00 sucres mensuales. Por algunas ocasiones
se contactaron con organizaciones cooperativistas a nivel internacional que los visitaban con

el afan de asesorarlos y supervisarlos sobre el cooperativismo a través de seminarios.

El 8 de marzo de 1966 con acuerdo Ministerial Nro. 5790. EI Ministerio de Prevision Social
aprueba los estatutos, inscrita en el Registro General de Cooperativas el 8 de marzo de 1966
con el nimero de orden 1480, y desde esta fecha comienza la vida Juridica de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” de capital variable e ilimitado nimero de socios.

Actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja, cuenta con alrededor
de cinco mil socios, los cuales son educadores de todos los niveles pre-primario, primario,
medio y superior que ejercen la docencia con nombramiento en la provincia de Loja, también
la conforman los Colectoras, Secretarias, Auxiliares de Servicio es decir el personal

administrativo de la educacién.

Entidad del sector financiero popular y solidario que de acuerdo al tipo y al saldo de sus

activos se encuentra ubicada en el segmento 2.

Misién

Somos una entidad financiera que contribuye al bienestar econdmico del magisterio,
promoviendo su desarrollo en la provincia de Loja.

Vision

En el afio 2019 seremos una institucion referente de gestion cooperativista con servicios de
calidad para los docentes de la provincia de Loja.

Valores

+ Responsabilidad: cumplimiento de las obligaciones.

F

Solidaridad: ayuda mutua.
+ Eficiencia: hacer muy bien el trabajo encomendado optimizando los recursos
disponibles.

+ Respeto: tratar a los demas como quiero que me traten.

F

Honestidad: decir la verdad con consideracion.

+ Lealtad: fidelidad con mis socios y mi institucion.
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+ Aportes

La CACEL ofrece a sus socios tres tipos de ahorros:

Ahorro
[ Ahorro
Ahorro a la Vista Programado )
Especial Cooperativo

Figura 11. Tipos de ahorros que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de Loja
Fuente: https://www.cacel.com.ec

Ahorro a la Vista: Es un valor que el socio puede disponer en cualquier momento, siempre
y cuando esté al dia en sus aportaciones de ahorros y préstamos. Normalmente en el Ahorro
a la Vista se acredita al socio el bono por el dia del Maestro y por Navidad.

Ahorro Programado Especial: Es el ahorro que mensualmente el socio deposita como
obligacion mensual de sus aportaciones. Socio activo el valor a depositar es: $20,00 como
base, pudiendo el socio ahorrar una cantidad superior. Socio jubilado el valor a depositar es:

$10,00 como base, pudiendo el socio jubilado aportar mas de lo sefialado.

Ahorro Cooperativo: Es el ahorro que mensualmente el socio deposita como obligacion
mensual en sus aportaciones, este ahorro se lo cred en 2005, con el objetivo de ese entonces
de cumplir con todas las solicitudes de crédito por parte de los socios, es decir como ayuda
conjunta entre todos sus asociados. Socio activo el valor a depositar es: $20,00 como base,
pudiendo el socio ahorrar una cantidad superior. Socio jubilado el valor a depositar es:
$10,00 como base, pudiendo el socio jubilado aportar mas de lo sefialado. Adicional al aporte
mensual el socio deposita $2,00 para el Fondo de Mortuoria y una vez al afio $9.00 para el

Seguro Vida Socio.
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+ Créditos

Para solicitar un crédito deben cumplir con ciertos requisitos dependiendo el tipo de crédito.

Tabla 7
Tipos de créditos

Tipo de crédito Garantia Monto Plazo
Credi-Vehiculo 2 garantes o hipoteca $40.000,00 5 afios
Credi-Vivienda Hipoteca $70.000,00 20 afos
CreciConumo $50.00000 ? s
E;?S:;i![id 1 garante $2.000,00 1 afio
Credi-Educativo $1.200,00 1 afio
Credi-Extraordinario $1.000,00 6 meses
Credi-Ahorro 100% de ahorro 5 afios

programado especial

+ Sociales

Centro médico

Se crea con la mision de brindar atencién médica oportuna a los socios y sus

familiares, e incluso al publico en general a bajo costo. Ademas, tienen convenios

con la farmacia Cuxibamba y con la clinica San Agustin con descuentos especiales,

las especialidades son: Medicina general, Pediatria, Laboratorio clinico, Enfermeria,

Odontologia.
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Funeraria
Sala de velaciones
Mausoleos y capillas
Auto carroza
Cofres
Ayudas solidarias
Centro recreacional Catamayo
Salon social
Incentivos sociales
Bono de navidad

Bono por el dia del maestro

Otros servicios en Loja y Cantones

La CACEL estéa calificada como corresponsal al Banco Central del Ecuador para realizar

pago de sueldos al Magisterio y al sector publico.

Transferencias interbancarias, pago de tarjetas de crédito, débitos bancarios (CNT, SRI,
Fondos de Cesantia) pensiones a los jubilados y acreditacién de préstamos quirografarios.
En todos los cantones de provincia se puede tramitar préstamos y gestionar servicios sociales

como: mausoleo, funeraria, y cofres.
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Analisis de la encuesta aplicada a los socios de la Cooperativa

El levantamiento de la informacion se realizo en las instalaciones de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” a los 356 socios, la encuesta fue dirigida y guiada

por el investigador. Para el andlisis de la informacion se utilizo el programa SPSS.

Primeramente, se empieza calculando el alfa de Cronbach que es un instrumento para medir
la confiabilidad, oscila entre cero y uno, donde el cero significa una confiabilidad nula'y uno
representa un maximo de confiabilidad. Es decir, mientras mayor es el Alfa de Cronbach
mayor sera la fiabilidad, por lo general 0,80 se considera un valor aceptable. (Hernandez,
2014)

El célculo se determind a los 22 items que contiene el modelo SERVPERF obteniendo el

siguiente resultado:

Tabla 8
Fiabilidad

Alfa de Cronbach No. de elementos

,967 22

Fuente: Programa estadistico SPSS

Se observa que el valor es de 0.967, lo que significa que el instrumento disefiado es confiable
debido, a que los items recopilan informacion consistente sobre la percepcion que tienen los
socios acerca del servicio ofrecido por parte de la Cooperativa. Se determiné el Alfa de

Cronbach a cada dimensidn teniendo como resultado lo siguiente:

Tabla 9
Alfa de Cronbach por dimension
Dimensiones Alfa de Cronbach

Elementos tangibles 0,833
Fiabilidad 0.939
Capacidad de respuesta 0,912
Seguridad 0.898
Empatia 0,879

Fuente: Programa estadistico SPSS

39



DATOS SOCIOECONOMICOS

GENERO

44 %

60

40

20

Masculino Femenino

Figura 12. Distribucion por género
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

EDAD
23 % 22%
25
20 14 %
10 %

0, 9 %
15 10% 9% ()
10 3%

) =

24-31 32-39 40-47 48-55 56-63 64-71 72-79 80-87 88-95

Figura 13. Distribucion por edad
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

ESTADO CIVIL

80 659
60
40 -

Soltero(a) Casado(a)  Divorciado(a)  Viudo(a) Union Libre

Figura 14. Distribucion por estado civil
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

40



Interpretacion

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de Loja las que frecuentemente se
acercan para adquirir un servicio son las mujeres, es decir, el 56% de la poblacion en estudio

mientras que el 44% restante son varones.

Por otra parte, el 23% de los socios pertenecen al rango de edad entre 32-39 afios lo cual es
importante para la institucion debido a que son docentes que estan iniciando su vida laboral
y pueden aportar a la Cooperativa de una manera significativa, seguidamente se encuentra
el grupo de 64-71 afios correspondiente al 22% es decir 80 socios jubilados, asi mismo, la
edad comprendida entre 40-47 afios con el 14%, el 10% que corresponden a las edades entre
24-31 y 56-63. Por dltimo, con menos del 9% las edades de 72-79 afios en adelante, socios

que fueron fundadores de la Cooperativa.

El 65% de los socios de la CACEL son casados, el 19% comprende al segmento de solteros,
el 8% estan divorciados, viudos el 6% vy, por altimo, el 1% tienen un estado civil de union

libre.

NIVEL DE EDUCACION

86%
100
80
60
40 204 12%

20 - &

Universitaria Técnica Postgrado

Figura 15. Distribucion por nivel de educacion
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL
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OCUPACION

56%

)
60 43%

40
1%

20
A
Personal Docente Jubilado
administrativo

Figura 16. Distribucion por ocupacion
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de Loja se constituye por personal

administrativo, educadores, y conserjes de las instituciones educativas, el 86% poseen nivel

de estudios universitario, mientras que el 12% tienen nivel de Postgrado y tan solo, el 2%

expresaron haber estudiado una carrera técnica. Asi mismo, el 56% ejercen la ocupacién de

docencia en instituciones tanto publicas como privadas, el 1% de los encuestados pertenecen

al personal administrativo, es decir, como inspectores.

Por otra parte, el 44% corresponden a socios jubilados, esto es aquellos que ya han cumplido

con el tiempo de trabajo.

CATEGORIA

24%
25
20

13%
15 3%
0,

10 % 506 »
5 D5
i ) = =

G F E D C B A

Figura 17. Distribucion por categoria
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL



GASTOS MENSUALES
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Figura 18. Distribucion por ocupacion
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

La Constitucion establece que la educacién se prestara a través de instituciones pablicas y
privadas. Los docentes que presten sus servicios en instituciones publicas de acuerdo a la
Ley Organica de Educacion Intercultural (LOEI) el escalafon del magisterio nacional
determinard su remuneracion y los ascensos en base a 7 categorias con denominacion
alfabética ascendente: Categoria G $817, F $901, E $ 986, D $1086, C $1212, B $1412,yla
categoria A $1676. Los docentes de las instituciones particulares no se encuentran
categorizados pero deberan sin excepcién alguna percibir una remuneracion no menor al

salario basico unificado establecido en el Codigo del Trabajo.

El 55% de la poblacion en estudio estan categorizados, es decir, pertenecen al sector publico
mientras, que el 45% son docentes que no se encuentran categorizados debido a que el 43%
son jubilados y el 1% desempefian cargos administrativos. Por lo tanto, el 1% son docentes

en el sector privado.

El 24% de socios se encuentran en la categoria G, es decir, en la Ultima categoria, con un
sueldo de $817 mientras que el 2% se encuentran en el escalafon més alto que es la categoria
A percibiendo un sueldo de $1676. Los montos con mayor porcentaje de gastos mensuales
de los socios estdn comprendidos entre el rango $496-669 con el 41%, en cambio, el 3%
corresponde aquellos gastos cuyo valor asciende a $1188 en adelante distribuida en partes
iguales hasta 1700. Asi mismo, el promedio de gastos mensuales de los socios de la

Cooperativa es de $536.
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CUESTIONARIO DEL MODELO SERVPERF
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Mediante las interrogantes: apariencia de los equipos, de las instalaciones fisicas, de los
empleados y de los materiales utilizados, determinamos la influencia que tiene esta
dimensién en la calidad del servicio ofrecido por la Cooperativa de Ahorro y Creédito

Educadores de Loja.

EQUIPOS
44% 48%
60
40 8%
n A
0
Ni en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Figura 19. Perspectiva de la innovacion
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 48% de los socios de la Cooperativa “Educadores de Loja” mostraron que estan
totalmente de acuerdo con la innovacién y la efectividad de los equipos que posee la entidad
para dar el servicio, el 44% estan de acuerdo debido a que algunos de los socios manifestaron
que existe cierta lentitud en el sistema que utilizan ocasionando cierto tiempo de espera,
mientras que para el segmento del 8% es indiferente la tecnologia de la Cooperativa. Asi
mismo, algunos de los socios consideran que la institucion deberia implementar cajeros

automaticos debido a que es muy beneficioso porque estan disponibles las 24 horas del dia.

INFRAESTRUCTURA
100 61%
34%
° = [P
Ay
0
Ni en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Figura 20. Percepcién de la conformacion con las instalaciones fisicas
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL
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Interpretacion

El 61% de los socios de la Cooperativa “Educadores de Loja” expresaron que estan
totalmente de acuerdo con el aspecto de las instalaciones fisicas de la Cooperativa debido a
que se sienten comodos Yy satisfechos cuando acuden a la misma, el 34% estan de acuerdo
porque ellos consideran que el espacio aun no es adecuado, sobre todo en las fechas de pagos
cuando existe multitud de socios, mientras que para el 5% restante es indiferente. Cabe
recalcar que la mayoria de los socios manifestaron que la institucion ha mejorado

notoriamente en comparacion con afos anteriores.

EMPLEADOS
56%
39%

60
0 Ay

0

Ni en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Figura 21. Percepcion de la apariencia de los empleados
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 56% de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”
manifiestan que la apariencia del personal que labora en la institucion es bien cuidada. el
39% estan de acuerdo y el 5% no estan en acuerdo ni en desacuerdo sobre la presentacion
fisica. Esto es muy importante para la institucion debido a que méas de la mitad de socios

encuestados tienen una buena impresion de la imagen de los empleados.

MATERIALES Y DOCUMENTOS

54%
40%

60
40 6%
0

Ni en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Figura 22. Percepcion de los materiales impresos
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

45



Interpretacion

De los socios encuestados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”, el
54% estan totalmente de acuerdo con la apariencia de los materiales y documentos que utiliza
la Cooperativa como son cartolas, solicitudes de crédito, comprobantes de pago y todo lo
relacionado al papeleo para tramites pertinentes, el 40% estan de acuerdo, mientras que para

el 6% es indiferente.
DIMENSION FIABILIDAD

Esta dimension mide la capacidad que tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores
de Loja para cumplir con lo prometido, realizar bien el servicio a la primera y el manejo de

las transacciones u operaciones sin errores.

CUMPLIMIENTO DE PROMESAS

36% 40%

40 22%
20 2%
0

En desacuerdo Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 23. Percepcion de tiempo y precision para cumplir el servicio
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 40% de los socios encuestados de la Cooperativa “Educadores de Loja” estan totalmente
de acuerdo con el tiempo para dar cumplimiento al servicio; el 36% indican que estan de
acuerdo, el 22% valor significativo que corresponde a 78 personas manifiestan que no estan
ni en acuerdo ni en desacuerdo con el tiempo de cumplimiento del servicio debido a que al
momento de acercarse para conocer sobre el servicio solicitado aun no tienen respuestas, y
el 2% estan en desacuerdo porque no existio respuesta favorable a sus pedidos en lo referente

a productos y servicios.
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INTERES PARA SOLUCIONAR

PROBLEMAS

0 41%
6 » 19% 37%
0 q ' I
0
En Ni en De acuerdo Totalmente
desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo

Figura 24. Percepcion sobre el interés de la Cooperativa para solucionar problemas
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 41% de los socios de la Cooperativa “Educadores de Loja” expresan que estan totalmente
de acuerdo con el interés que muestran los empleados para resolver o dar solucién a sus
problemas, el 37% estan de acuerdo, el 19% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 3%
estan en desacuerdo sefialando que existen preferencias por parte de los empleados hacia los

SOCi0S.

SERVICIO A LAPRIMERA

3% 49%
60

0,
40 4% 10%

20 - &
0

En desacuerdo Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 25. Percepcidn del servicio a la primera
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 49% de los socios de la Cooperativa “Educadores de Loja” estan totalmente de acuerdo
con el profesionalismo del personal que trabaja en la Cooperativa sobre el servicio ofrecido
a la primera, el 37% estan de acuerdo, esto es importante porque el personal demuestra la
capacidad que tiene para realizar su trabajo, el 10% no estan en acuerdo ni en desacuerdo y
un 4% estan en desacuerdo debido a que manifestaron haber presentado inconvenientes.

47



CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

44%

60 35%
40 50 16%
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0
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nien acuerdo
desacuerdo

Figura 26. Percepcion del cumplimiento del servicio
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 44% de los socios encuestados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de
Loja” manifestaron que estan totalmente de acuerdo con el tiempo acordado para el
cumplimiento del servicio, el 35% estan de acuerdo, sin embargo, consideran que deberian
mejorar el tiempo de respuesta y procesos operativos, mientras que el 5% expresan que estan
en desacuerdo manifestando la falta de cumplimiento de la Cooperativa para realizar el

servicio ocasionandoles desconfianza

TRANSACCIONES U OPERACIONES

46% 38%

60 14%
40 204 0
20 A —
0
En desacuerdo Nienacuerdo De acuerdo Totalmente de

ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 27. Percepcién del servicio libre de errores
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 38% de socios de la Cooperativa “Educadores de Loja” estan totalmente de acuerdo con
las transacciones u operaciones que realizan los empleados y que es libre de errores, el 46%
estdn de acuerdo y manifiestan que confian en la institucion financiera, el 14% le es
indiferente y el 2% de los socios estan en desacuerdo con el servicio debido a que algunos
tuvieron que regresar a la institucion para rectificar el error causado por el colaborador de la

institucion.
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DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Esta dimension mide la voluntad de ayuda a los socios, la rapidez y la agilidad del servicio.

Con los items de esta dimension se interpreta el nivel de influencia en la calidad del servicio.

PRECISION DE LOS EMPLEADOS

55%

60 33%
40 204 10%
20 - &
0
En desacuerdo Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo

desacuerdo

Figura 28. Informacidn de la precision del tiempo para realizar un servicio
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

De los socios encuestados de la Cooperativa “Educadores de Loja” el 55% estan totalmente
de acuerdo con la comunicacion que realizan los empleados de la Cooperativa referente al
tiempo exacto de cuando concluira el servicio, gracias a esto los socios planifican y
administran su tiempo de mejor manera, el 33% manifiestan estar de acuerdo, el 10% estan
ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 2% restante estan en desacuerdo debido a que deben

acudir frecuentemente para saber el estado del tramite.

SERVICIO AL SOCIO
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30%
50 4% 5%
0 <7 Ay
En desacuerdo Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 29. Capacidad de los empleados para ofrecer un servicio rapido
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 61% de los socios de la Cooperativa “Educadores de Loja” estan totalmente de acuerdo y
afirman recibir un servicio rapido por parte de los empleados de la Cooperativa; el 30% estan
de acuerdo; el 5% le es indiferente y el 4% estan en desacuerdo, mencionan algunos socios

que el servicio es malo debido a que en algunas ocasiones tienen que esperar para que sean

atendidos.
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DISPOSICION DE LOS EMPLEADOS

47%

50 37%

40
30 11%

20 5%
0 Ay
0

En desacuerdo Nienacuerdo Deacuerdo Totalmente de

ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 30. Disposicion de los empleados
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

De lo socios encuestados el 47% manifiestan que estan totalmente de acuerdo, porque los
empleados siempre estan dispuestos para ayudarles en lo que necesiten, mientras que el 37%
estan de acuerdo. Asi mismo no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo el 11% y expresan que
en algunas ocasiones los colaboradores no se encuentran en el puesto de trabajo y un 5%

esta en desacuerdo porque no sienten esa aptitud por parte de los empleados.

ATENCION
41% 42%
50
10 11

20 6%
I N
0

En desacuerdo Nienacuerdo De acuerdo  Totalmente de

nien acuerdo
desacuerdo

Figura 31. Distribucion de tiempo
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 42% de socios de la Cooperativa “Educadores de Loja” estan totalmente de acuerdo en la
distribucion del tiempo y la disposicion de los empleados para responder a las inquietudes
aun estando muy ocupados, el 41% estan de acuerdo, el 11% ni en acuerdo ni en desacuerdo
y por ultimo el 6% que estan en desacuerdo porque no les atienden sino mas bien les piden
gue se acerguen en otro momento. Es importante este item porque demuestra la importancia

que tiene el socio para la institucion.
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DIMENSION SEGURIDAD

Esta dimensién mide el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad para
inspirar confianza y seguridad. Con estas interrogantes se determina la influencia que tiene

esta dimension en la calidad del servicio ofrecido por la Cooperativa.

CONFIANZA CON LOS EMPLEADOS

38% 45%
60
40 506 12%
20 - ey &
0
En desacuerdo Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo

desacuerdo

Figura 32. Satisfaccion de la confianza de los empleados hacia el socio
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 45% de los socios de la Cooperativa “Educadores de Loja” demostraron estar totalmente
de acuerdo, debido a que, si les inspiran confianza los empleados de la Cooperativa, el 38%
estan de acuerdo pues ellos aseguran que han demostrado ser eficaces con el uso de los
recursos, el 12% ni estan en acuerdo ni en desacuerdo y el 5% estan en desacuerdo con la

confiabilidad con el personal que labora en la institucion.

SEGURIDAD EN LAS TRANSACCIONES

53%

60 36%
40 3% 8%
20 Ay Ay

0

En desacuerdo Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 33. Seguridad para realizar transacciones
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

De los socios de la Cooperativa “Educadores de Loja” el 53% manifiestan que estan
totalmente de acuerdo con la seguridad que les inspira la Cooperativa al realizar las
transacciones, por lo tanto, confian en la institucién. Asi mismo, el 36% estan de acuerdo, el
8% estan ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 3% en desacuerdo. Los socios al tener seguridad

permiten que la institucion maneje sus recursos de la manera méas conveniente.
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ACTITUD DE LOS EMPLEADOS

53%

60 31%
40 4% 12%
20 oy

0

En desacuerdo Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 34. Actitud del empleador para atender al socio
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 53% de los socios encuestados de la Cooperativa “Educadores de Loja” estan de acuerdo
con el trato y la amabilidad que les brindan los empleados de la Cooperativa al momento de
recibir un servicio, el 31% estan de acuerdo, el 12% estan ni en acuerdo ni en desacuerdo y
el 4% expresan que estan en desacuerdo. Algunos de los docentes jubilados indicaron que
no existe cierta politica acerca de la atencién para los socios debido a que en la institucion

no existe prioridad para las personas de la tercera edad.

CAPACIDAD DE LOS EMPLEADOS

100 616
31%
8%
© ey
0
Ni en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Figura 35. Conocimiento de los empleados
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

Mas del 50% de socios de la Cooperativa “Educadores de Loja” manifestaron que los
empleados de la Cooperativa son preparados y tienen el conocimiento necesario para realizar
cada una de las operaciones solicitadas por el socio, adicionalmente indicaron que es
importante las capacitaciones que la institucion les brinda es asi que el 61% esta totalmente

de acuerdo, el 31% de acuerdo y el 8% ni en acuerdo ni en desacuerdo.
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DIMENSION EMPATIA

La dimension empatia analiza el impacto que genera en la calidad del servicio ofrecido por
la Cooperativa en base a los items: atencion esmerada e individualizada, la facilidad de

acceso a la informacién, capacidad para escuchar y entender las necesidades de los socios.

ATENCION INDIVIDUALIZADA

2%

100 21%
50 1% 6%
. - oy O
En desacuerdo Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente de
nien acuerdo
desacuerdo

Figura 36. Percepcidn de la atencion individualizada
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

De los socios encuestados de la Cooperativa “Educadores de Loja” el 72% estan totalmente
de acuerdo con el servicio individualizado que brinda la Cooperativa sintiéndose gustosos
con el servicio, el 21% estan de acuerdo debido a que en algunas ocasiones los socios se
acercan y los empleados interrumpen la atencion, el 6 % manifiestan estar ni en acuerdo ni
en desacuerdo y el 1% en descuerdo. Para algunos socios es molestoso que la atencién se

maneje con preferencias y no sea brindada al 100%.

HORARIO DE ATENCION
70%
8 30%
60
.
20
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 37. Conformidad con los horarios
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL
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Interpretacion

El 70% de los socios encuestados estan conformes con el horario de atencion que ofrece la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” debido a que se ajusta a su tiempo

sobre todo para los socios que aun no se han jubilado proporcionandoles flexibilidad en los

horarios de atencion y el 30% restante también estan de acuerdo, pero algunos piensan que

se debe incrementar un horario de atencion por parte de gerencia. Manifestaron el haber

mejorado en lo que respecta a horarios de atencion porque a los empleados los han

distribuido de acuerdo a la disposicion del tiempo del socio.

ATENCION PERSONALIZADA

51%
60
40 15%

T
0
En desacuerdo Nienacuerdo De acuerdo  Totalmente de

nien acuerdo
desacuerdo

28%

Figura 38. Atencion personalizada por parte de los empleados
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

En la Cooperativa “Educadores de Loja” el 51% de los socios manifiestan que estan

totalmente de acuerdo que los empleados lo atienden personalmente demostrando interés

hacia el socio sobre todo cuando existe algun inconveniente en un trdmite pues el personal
esta pendiente para ayudarlo, el 28% estan de acuerdo, el 15% ni en acuerdo ni en desacuerdo

y el 6% esta en desacuerdo porgue no sienten ese interés por parte de los empleados

INTERES POR CUMPLIR

50%

60 i 33%
40 5% 12%
20 ay &

0

En desacuerdo Nienacuerdo De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 39. Preocupacion por parte de la Cooperativa con los intereses de 10s socios

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL
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Interpretacion

El 50% de socios de la Cooperativa “Educadores de Loja” estan totalmente de acuerdo con
la preocupacion que demuestra la Cooperativa por sus intereses de manera que el socio se
siente a gusto con la institucion y confian que el personal logre hacer uso de sus recursos en
beneficio de todos, el 33% estdn de acuerdo, el 12% le es indiferente el interés que

demuestran y el 5% manifiesta que estan es desacuerdo.

COMPRENSION DE LOS EMPLEADOS

0,
60 37% 45%

40 504 13%
20 L
0

En desacuerdo Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 40. Comprension de los empleados sobre las necesidades especificas de los socios
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 45% de los socios expresaron que los empleados de la Cooperativa “Educadores de Loja”
entienden lo que realmente necesitan, por lo tanto, ayudan al socio para que resuelva su
requerimiento, el 37% estan de acuerdo, un 13% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo y
el 5% estan en desacuerdo con la comprension por parte del personal porque no les han

ayudado, lo cual hace que el socio no se sienta importante para la institucion.
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PERCEPCION GENERAL

EXPECTATIVADEL SERVICIO

38% 49%

60
40 0 10%
20 ey P
0
En desacuerdo Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 41. Expectativas del socio
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 49% de socios encuestados estan totalmente de acuerdo con el servicio recibido, es decir,

cumplié sus expectativas que tenian hacia la institucion en cuanto a la apariencia de

empleados, materiales, equipos e infraestructura asi mismo en cuestion de cumplimiento del

servicio en el tiempo prometido y a su vez lo realizaron sin errores, asi como también

manifiestan que los empleados son muy preparados debido a que les brindan un servicio

rapido siendo amables, el 38% también manifestaron que estan de acuerdo, el 10% ni en

acuerdo ni en desacuerdo, y por ultimo el 3% estan en desacuerdo porque no demostraron lo

que ellos esperan de la Cooperativa.

VALORACION DEL SERVICIO

100 61%

0,
50 22% 15%

Excelente Bueno Regular Malo

Figura 42. Valoracién de la atencion recibida
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL
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Interpretacion

Los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” expresaron en
términos generales sobre la atencion recibida, es asi que el 61% de socios manifestaron que
la atencion es buena porgue han recibido un buen trato por parte de los empleados, para el
22% de socios la atencion es excelente porque afirman sentirse a gusto en la institucién
debido a que son socios de muchos afios y han vivido los cambios que han hecho en la
Cooperativa , para el 15% manifiestan que es regular y para el 1% la atencion es mala porque
se han presentado inconvenientes en la misma. Es importante sefialar que la experiencia del
servicio difiere de socio a socio por ende los resultados de su prestacion no van a ser los

mismos.

CUENTA EN OTRA COOPERATIVA

73%
100 27%
" —
Si No

Figura 43. Socio que tiene una cuenta en otra Cooperativa
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 73% de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de Loja
manifestaron que tienen una cuenta en otra Cooperativa convirtiéndose automéaticamente en
las principales competencias para la institucion en estudio, la mayoria de socios disponen de
una cuenta en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Manuel Esteban Godoy “COOPMEGO”
argumentando que es una institucion muy buena y que en los ultimos afios ha logrado crecer
lo cual hace que los socios se sientan seguros en la misma. Algunos socios también
mantienen una cuenta en otras Cooperativas como son: "Juventud Ecuatoriana Progresista”
JEP, “Padre Julidn Lorente” y “Cristo Rey”. Por otra parte, el 27% no disponen de otra
cuenta, la mayor parte de socios son Jubilados y ellos manifiestan estar conformes con los

productos y servicios que ofrece la institucion.
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RECOMENDACION A TERCEROS
92%

100
8%

50
> 4
Si No

Figura 44. Socios que recomiendan a la Cooperativa
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

El 92% de encuestados correspondiente a 328 socios, recomiendan a la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” debido a que es una institucion creada especialmente
para docentes de la ciudad, la ubicacion es una ventaja porque pueden acercarse con
facilidad, también porque la atencion es buena, las tasas de interés que manejan son bajas y
ademas reciben buenos beneficios, Por otra parte, mencionan que les genera confianza que
la institucion tenga mas de 50 afios de vida y siga creciendo, mientras que el 8% de socios
no la recomendarian a la Cooperativa debido a que no estan conformes con la institucion

porque la experiencia del servicio no fue buena.

LEALTAD DEL SOCIO

100 70%

21%

50 9%
e —

Poco Bastante Mucho

Figura 45. Grado de lealtad de los socios
Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la CACEL

Interpretacion

Para el 70% de encuestados que representa 248 socios de la Cooperativa “Educadores de
Loja” el grado de lealtad es alto, debido a que acuden con frecuencia para adquirir productos,
y servicios de la institucion, para el 21% el grado de lealtad es mucho, mientras que el 9%
expresa poca lealtad, es decir, son aquellos socios que no necesitan realizar operaciones en
la institucion o también prefieren otras entidades. Es una ventaja que el 91% de socios

mantengan siempre en movimiento sus cuentas lo cual hace que la institucion siga creciendo.
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Descripcion de las dimensiones con sus respectivas interrogantes

Para medir la calidad del servicio se emplea el modelo de cuestionario SERVPERF. En la

tabla 10 se describe cada una de las dimensiones con sus interrogantes.

Tabla 10.

Numero de items del cuestionario por dimension

Factores Descripcion Items Preguntas
. La Cooperativa tiene un equipamiento que se
ve moderno
Apariencia de 5 La infraestructura de la Cooperativa es
las instalaciones cémoda y visiblemente atractiva.
Elementos fisicas, equipos, 3 Los empleados de la Cooperativa presentan
tangibles empleados vy una apariencia muy bien cuidada.
materiales  de Los materiales y documentacion relacionada
comunicacion A con el servicio que utiliza la Cooperativa son
visualmente atractivos.
. Cuando en la Cooperativa prometen hacer algo
en cierto tiempo, lo hacen.
Cuando usted tiene algin problema o
. 6 dificultad, en la Cooperativa muestran un
Habilidad  de ] o )
sincero interés en solucionarlo.
prestar el ) ) ) .
o o En la Cooperativa realizan bien el servicio a la
Fiabilidad servicio 7 )
) primera.
prometido  de ) _ o
) En la Cooperativa le brindaron el servicio en el
forma precisa 8 )
tiempo pactado.
En la Cooperativa realizan sus transacciones u
9 operaciones sin errores
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Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Deseo de ayudar
a los clientes y
de servirles de

forma rapida

Conocimiento
del servicio
prestado y
cortesia de los
empleados  asi
como su
habilidad para
transmitir
confianza al

cliente

Atencion
individualizada

al cliente

10

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Los empleados de la Cooperativa informan
con precision a los clientes cuando concluira la
realizacion de un servicio

Los empleados de la Cooperativa le brindan un
servicio rapido

Los empleados de la Cooperativa siempre
estan dispuestos a ayudarlo

Los empleados de la Cooperativa aun estando
demasiado

ocupados respondieron

rapidamente a sus preguntas.

El comportamiento de los empleados de la
Cooperativa le transmite confianza.

Se siente seguro al realizar transacciones en la
Cooperativa

Los empleados de la Cooperativa son siempre
corteses con usted

Los empleados de la Cooperativa tienen el
conocimiento necesario para responder a sus
preguntas

En la Cooperativa le brindan atencién
individualizada.

En la Cooperativa tienen horarios de atencién
convenientes para usted.

La Cooperativa tiene empleados que lo
atienden personalmente

En la Cooperativa se preocupan por cumplir
Ccon sus intereses

Los empleados de la Cooperativa comprenden

sus necesidades especificas.

Fuente: Encuesta
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Medicion del nivel de la calidad del servicio de los socios de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito “Educadores de Loja” por promedios

Para determinar el promedio de la calidad del servicio se lo realiza con los resultados de la
encuesta y la escala de Likert como se indico en la metodologia de investigacion, para ello
se utiliza algunas variables como podemos observar en la tabla 11 que a continuacién

describiremos.

F: Es la frecuencia de los 22 items que contiene el modelo SERVPERF, es decir, el nimero
de veces que el socio manifestd la percepcion que tiene sobre el servicio recibido segun la

escala de Likert.

C: Es el valor numérico asignado segun Likert, en esta investigacion es de cinco niveles.

Totalmente en Ni en acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

P: Es el resultado de la multiplicacion de la frecuencia y el valor numérico segun la escala
de Likert

PT: Es la suma del valor de P de los cinco niveles de la escala.
FT: Es la frecuencia total que corresponde a los 356 socios encuestados.

Por ultimo, para determinar el promedio final de cada item se divide la suma de PT y la

frecuencia total

PT

P dio Final = —
romedio Final =
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Tabla 11

Promedio de Percepciones

Escala de Likert 1 2 3 4 5
- Totalmente en Ni en acuerdo ni Totalmente de Pond Promedio
@ En desacuerdo De acuerdo )
No S Preguntas desacuerdo en desacuerdo acuerdo Total final
(&]
N F C P F C P F C P F C P F C P
La Cooperativa tiene un
1 equipamiento que se ve ., ;4 5 5 23 3 84 157 4 628 169 5 845 1560 356 4,38
moderno
La infraestructura de la
2 " Cooperativa es comoday 0 1 0 1 2 2 17 3 51 121 4 484 217 5 1085 1622 356 4,56
g visiblemente atractiva.
i)
e
S
wn
g Los empleados de la
o rati resentan
g g Cooperativa - presentan o, g, 5 5 15 3 48 140 4 560 199 5 995 1605 356 451
2 uyna apariencia muy bien
L )
cuidada.
Los materiales y
documentos relacionados
4 con el servicio que utiliza 0 1 0 1 2 2 20 3 60 142 4 568 193 5 965 1595 356 4,48

la  Cooperativa  son
visualmente atractivos.
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Fiabilidad

Cuando en la Cooperativa
prometen hacer algo en
cierto tiempo, lo hacen.

Cuando usted tiene algln
problema o dificultad, en
la Cooperativa muestran
un sincero interés en
solucionarlo.

En la Cooperativa realizan
bien el servicio a la
primera.

En la Cooperativa le
brindaron el servicio en el
tiempo pactado.

En la Cooperativa realizan
sus  transacciones U
operaciones sin errores

10

13

18

18

20

26

36

12

78

69

36

58

49

234

207

108

174

147

128

133

131

125

165

512

532

524

500

660

141

144

176

155

136

705

720

880

775

680

1469

1479

1538

1485

1499

356

356

356

356

356
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4,13

4,15

4,32

4,17

4,21



10

11

12

13

Capacidad de respuesta

Los empleados de Ila
Cooperativa informan con
precision a los clientes
cudndo  concluira la
realizacion de un servicio

Los empleados de la
Cooperativa le brindan un
servicio rapido

Los empleados de la
Cooperativa siempre
estan dispuestos a
ayudarlo

Los empleados de la
Cooperativa aun estando
demasiado ocupados
respondieron rapidamente
a sus preguntas.

13

18

20

14

26

36

40

34

18

38

39

102

54

114

117

119

107

131

147

476

428

524

588

195

218

169

150

975

1090

845

750

1568

1598

1519

1495

356

356

356

356

4,40

4,49

4,27

4,20
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14

15

16

17

Seguridad

El comportamiento de los
empleados de la
Cooperativa le transmite
confianza.

Se siente seguro al
realizar transacciones en
la Cooperativa

Los empleados de la
Cooperativa son siempre
corteses con usted.

Los empleados de la
Cooperativa tienen el
conocimiento  necesario
para responder a sus
preguntas

18

11

14

36

22

28

42

29

44

29

3

3

126 136

87

126

132 111

87

108

4

4

4

4

544 160

504 190

444 187

432 218

5

5

5

5

800 1506 356 4,23

950 1563 356 4,39

935 1539 356 4,32

1090 1611 356 4,53
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En la Cooperativa le

18 brindan atencion 4 8 21 63 74 296 257 1285 1652 356 4,64
individualizada.
En la Cooperativa tienen
19 horarios de  atencion 0 0 0 0 107 428 249 1245 1673 356 4,70
convenientes para usted.
< La Cooperativa tiene
20 %  empleados que lo atienden 21 42 53 159 99 396 183 915 1512 356 4,25
% personalmente
L
En la Cooperativa se
21 preocupan por cumplir 18 36 42 126 119 476 177 885 1523 356 4,28
con sus intereses
Los empleados de la
22 Cooperativa  comprenden 17 34 48 144 132 528 159 795 1501 356 4,22
sus necesidades
especificas.
TOTAL 95,82
PROMEDIO 4,36
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PROMEDIO DE PERCEPCION

4,80
4,70
4,60
4,50
4,40
4,30
4,20
4,10
4,00
3,90
3,80

4,22

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

Figura 46. Promedio de los 22 items del modelo SERVPERF
Fuente: Tabla 11

Andlisis

La tabla 11 muestra los promedios de los 22 items del instrumento SERVPERF, ademas en la
figura 45 representamos las variaciones de cada uno de los items. A continuacién, analizamos

los promedios mas representativos y a la dimensién que corresponden.

Los socios otorgaron una valoracion muy alta de 4,70/5 demostrando estar conformes con el
horario de atencion brindada por la Cooperativa, seguidamente consideran que la Cooperativa
brinda atencion personalizada debido a que existen separadores de oficinas para los diferentes
departamentos, por lo tanto, tiene una calificacion de 4,64/5. Estos items corresponden a la

dimension empatia y el resultado determina satisfaccion en los socios de estas interrogantes.

Asi mismo, para los socios la dimension elementos tangibles es otra de las fortalezas de la
institucién debido a que presenta apariencia atractiva, pues la mayoria de ellos afirman sentirse
cémodos en la Cooperativa, el promedio es de 4,56/5 de igual manera para los socios es muy
agradable ver al personal que labora en la institucion porque presenta una apariencia pulcra y
la calificacion para este item es de 4,51/5. La apariencia tanto del edificio como del personal

es muy importante debido a que es la primera impresion que tiene una persona.

Las dimensiones restantes capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad tienen un promedio
menor a 4.50 presentando debilidades para los socios, sin embargo, a pesar de la variacion de
promedios la Cooperativa se mantiene en un intervalo [4,5] que para los socios es una

calificacidn que esta entre totalmente de acuerdo y de acuerdo.

67



En base a este contexto, para algunos de los socios el servicio que brindan los empleados es
rapido el promedio de este item es de 4,49/5, asi mismo los socios se sienten seguros cuando

realizan transacciones en la Cooperativa y otorgan una calificacion de 4,39/5.

El item que debe representar un poco de preocupacion en la Cooperativa es que los socios no
los sienten muy comprometidos a los empleados con lo que hacen, y si ellos afirman que van

a cumplir con el servicio en cierto tiempo tienen que realizarlo.
Resumen del promedio de la calidad del servicio con la respectiva dimensién

Tabla 12.

Promedio por dimensiones del modelo SERVPERF

Factores Promedio
Elementos tangibles 4,48
Fiabilidad 4,20
Capacidad de respuesta 4,34
Seguridad 4,37
Empatia 4,42
Promedio global 4,36

Fuente: Tabla 11

PROMEDIO POR DIMENSION

4,55
4,50
4,45
4,40
4,35
4,30
4,25
4,20
4,15
4,10
4,05

4,42

Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
respuesta

Figura 47. Promedio por dimension
Fuente: Tabla 12
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Andlisis

La tabla 12 muestra el promedio de las cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, es de notarse que en cada una de ellas prevalecid
la valoracion en el intervalo [4,5], es decir la mayoria de los socios calificaron al servicio de la
Cooperativa entre totalmente de acuerdo y de acuerdo. Por lo tanto, el promedio general del
servicio es de 4,36/5 lo que indica que existen algunas falencias en la Cooperativa que deben

tener en cuenta considerando que el socio es la razon de ser de la institucion.

Se puede observar en la figura 46 las variaciones de los promedios de cada una de ellas. Por
otra parte, la dimension que recibié mayor promedio es elementos tangibles con el 4.48, cabe
recalcar que el item con mayor calificacion es la apariencia y comodidad de la infraestructura

de la Cooperativa con el 61% de los socios que respondieron estar totalmente de acuerdo.

Del mismo modo, con una diferencia de 0.06 se encuentra la dimension empatia con el 4.42 de
promedio, asi mismo en este factor se encuentra la interrogante con mayor valoracion de todas
las dimensiones que es los horarios convenientes de atencion por parte de la Cooperativa

debido a que el 70% de los socios respondieron que estan totalmente de acuerdo.

La dimensidn seguridad tiene un promedio de 4,37. El item que alcanzo el mayor promedio es
la seguridad que tienen los socios al realizar transacciones en la Cooperativa. Asi mismo en lo
que respecta a la capacidad de respuesta, la interrogante que mas sobresalio es la capacidad
que tienen los empleados para dar un servicio rapido, los socios otorgaron una valoracién de
4,34.

Por altimo, se encuentra la fiabilidad que fue la dimension que menos valoracion le dieron los
socios. El punto debil estd cuando en la Cooperativa prometen hacer algo en cierto tiempo, y

no lo hacen. El promedio es de 4,20

En base a promedios las dimensiones no se encuentran muy distantes debido a que se
encuentran ubicadas en el mismo rango [4 5]. Todas las dimensiones no alcanzan un promedio
mayor a 4,50 a pesar de esto se considera como una buena calificacion, pero es importante que
la institucion ponga esfuerzos en lo que hace que exista cierta inconformidad con el socio,
debido a que posiblemente el socio al no sentirse satisfecho con el servicio se retire de la
institucion. Por otra parte, cabe recalcar que el haber alcanzado ese promedio representa que la

mayoria de los socios se sienten a gusto con el servicio recibido.
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Valoracion general de la atencion recibida

Tabla 13
Promedio de la atencién recibida

Escala 5 4 3 2 1
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo Pond. FT P_rom.
Pregunta Total final
F cCc P F C P FCUP FCU&PEFTCUP
¢Cual es su
valoracion
general de 80 5 400 218 4 872 54 3 162 4 2 8 0 1 0 1442 356 4,05
la atencion
recibida?

Fuente: Programa estadistico SPSS
Analisis

En la tabla 13 de la valoracion general

de la atencidn recibida se observa que la media es de

4.05, este promedio se encuentra entre los rangos [4,5] considerados como bueno y excelente.

Es importante destacar que el 61% y el 22% de los socios manifestaron una calificacion de 4 y

5 respectivamente, mientras que el 15% expresaron que la atencion recibida es mala y para el

1% es pésima debido a que existen deficiencias en la atencién. Por otra parte, la mediana es de

4, es decir para los socios de la Cooperativa “Educadores de Loja” la valoracion central de la

atencion recibida es buena.

Expectativas del servicio recibido

Tabla 14

Promedio de las expectativas del socio

Escala 5 4 3 2 1
Ni en
Totalmente acuerdo ni En Totalmente Pond
De acuerdo en
Pregunta e acuerdo o desacuerdo yocacuerdo 1O Prom
desacuerdo final
FCP FCP FCUPFCUPFC P
(El servicio
recibido
cumpliésus 173 5 865 137 4 548 37 3 111 9 2 18 0 1 0 1542 356 4,33

expectativas
?

Fuente: Programa estadistico SPSS
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Analisis e interpretacion

Como se puede observar en la tabla 14 la media alcanza un valor entre [4,5] valorado como de
acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente, es decir, un promedio de 4.33 en cuanto a
cumplimiento de expectativas del servicio. Es importante recalcar que el 49% de los socios
manifestaron que estan totalmente de acuerdo, el 38% de acuerdo, el 10% manifestaron que le
es indiferente y el 3% restante expresaron estar en desacuerdo. Para algunos de los socios la
experiencia del servicio en la institucion no fue como ellos esperaban, a pesar de eso el 87%
gue es un porcentaje alto, se sienten a gusto en la misma y afirman que ha sido una buena

decision formar parte de la Cooperativa.

Percepcién y expectativa del servicio

PERCEPCION Y EXPECTATIVA

4,36
4,38 4,33
4,36
4,34
4,32
4,30
Percepcion Expectativa

Figura 48. Promedio de la percepcion y expectativa del socio
Fuente: Tabla 12y 14

Anélisis

Se puede observar en la figura 47 el promedio de las percepciones y expectativas de los socios
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de Loja. La percepcion que tienen los socios
del servicio recibido superan las expectativas con un valor positivo de 0,03 lo que indica que
existe satisfaccion con el servicio recibido. Es decir, la manera como los socios recibieron
(4,36) los servicios superaron a lo que ellos esperaban (4,33) del mismo. La calificacion segin
la escala de Likert es de 5y para los socios el servicio recibido tiene una calificacion de 4,36/5

que entre méas cercano al cinco significa que estd méas proximo a alcanzar la calificacion
perfecta.

71



Coeficiente de correlacion de Spearman

El coeficiente de Spearman es una medida estadistica que se utiliza para determinar si existe o
no una relacién entre variables. Para comprobar si las dimensiones del modelo SERVPERF
influyen en la calidad del servicio, primeramente, se identifica la variable independiente (x) y

dependiente (y), posterior a ello se plantea hipétesis.

La prueba de hipdtesis consta de dos afirmaciones: la primera hipdtesis planteada por el
investigador (H,) y la hipdtesis nula (Hy).Una vez planteadas las hipotesis es importante

conocer el valor p que es la que indica la probabilidad de aceptar o rechazar la hipotesis.

Al aplicar el coeficiente de Spearman se determina el grado de relacion que tienen cada una de
las dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia)

como variables X y la valoracion de la atencion recibida que tienen los socios como variable y.

El valor de correlacion oscila entre -1 y +1 considerados como correlacion negativa perfecta y
correlacion positiva perfecta respectivamente. Si el valor de la correlacion es cercano a cero,
se puede decir que el grado de relacion entre las variables es cero o muy débil.

Tabla 15
Grado de relacion segun coeficiente de correlacion de Spearman

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a +1.00 Correlacion positiva perfecta
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Planteamiento de la hipdtesis general

Hipotesis alterna (Hq): Existe correlacion directa y positiva entre las dimensiones del
modelo SERVPERF y la calidad del servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Educadores de Loja”

Hipdtesis nula (Hy): No existe correlacion directa y positiva entre las dimensiones del
modelo SERVPERF vy la calidad del servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Educadores de Loja”

A continuacion, se muestra las variables a correlacionar:
La dimension elementos tangibles en la calidad del servicio de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Educadores de Loja™.

La dimensién fiabilidad en la calidad del servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Educadores de Loja”

La dimension capacidad de respuesta en la calidad del servicio de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Educadores de Loja”

La dimensién seguridad en la calidad del servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Educadores de Loja”

La dimension empatia en la calidad del servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Educadores de Loja”
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Determinar la influencia de los elementos tangibles en la calidad del servicio de la

Cooperativa de Ahorro y “Crédito Educadores de Loja”
Hipotesis

H;: Los elementos tangibles influyen en la calidad del servicio.
H,: Los elementos tangibles no influyen en la calidad del servicio.

Item que conforman los elementos tangibles
e La Cooperativa tiene un equipamiento que se ve moderno.
e Lainfraestructura de la Cooperativa es comoda y visiblemente atractiva.
e Los empleados de la Cooperativa presentan una apariencia muy bien cuidada.
e Los materiales y documentacion relacionada con el servicio que utiliza la Cooperativa

son visualmente atractivos.

Tabla 16
Correlacion entre elementos tangibles y calidad del servicio

Correlaciones Valoracion del servicio

Rho de Spearman Elementos tangibles Coeficiente de correlacion - 640™
Sig. (bilateral) ,000
N 356

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados obtenidos y procesados en el programa Estadistico SPSS.

Analisis e interpretacion

En la tabla 16 el valor obtenido del coeficiente rho de Spearman es 0.640, lo que significa que
existe una correlacion positiva considerable entre la dimension elementos tangibles y calidad
del servicio, el cual es validado con una significancia menor al 0.01 es decir la probabilidad de

error es menor al 1%. Por lo tanto, se acepta la hipotesis.

La dimensién elementos tangibles influyen en la calidad del servicio, es decir, si la
infraestructura es cémoda y atractiva, el equipamiento es moderno, los materiales y
documentos utilizados por la Cooperativa son atractivos y los empleados presentan una

apariencia bien cuidada, los socios valorarian aun mas el servicio.

A medida que se incrementa la dimension elementos tangibles también se incrementara la

calidad del servicio.
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Establecer el grado en que la fiabilidad influye en la calidad del servicio de la Cooperativa
de Ahorro y “Crédito Educadores de Loja”

Hipotesis

H1: La fiabilidad influye en la calidad del servicio

HO: La fiabilidad no influye en la calidad del servicio.
Item que conforman la fiabilidad

e Cuando en la Cooperativa prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

e Cuando usted tiene algun problema en la Cooperativa muestran un sincero interés en
solucionarlo

e En la Cooperativa realizan bien el servicio a la primera.

e Enla Cooperativa le brindaron el servicio en el tiempo pactado.

e En la Cooperativa realizan sus transacciones u operaciones sin errores

Tabla 17
Correlacion entre fiabilidad y calidad del servicio

Correlaciones Valoracion del servicio

Rho de Spearman fiabilidad Coeficiente de correlacion , 790"
Sig. (bilateral) ,000
N 356

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados obtenidos y procesados en el programa Estadistico SPSS.

Analisis e interpretacion

Como se puede observar en la tabla 17 el resultado del coeficiente de Spearman es de 0.790 el
cual significa que entre las variables fiabilidad y calidad del servicio existe una correlacion
positiva muy fuerte, y es validado con un nivel de significancia menor al 0.01 (99% de

confianza que la correlacion es verdadera). Se acepta la hipotesis

Es decir, que si en la Cooperativa muestra mayor interés en realizar bien el servicio a la primera,
las transacciones que se realizan son libres de errores, y si los socios tienes problemas la
Cooperativa les ayuda a solucionarlos, cumplen con el servicio en el tiempo pactado y si
prometen hacer algo en cierto tiempo lo realizan los socios calificarian mas la calidad de la
atencion recibida. A mayor fiabilidad que muestre la Cooperativa mayor sera la valoracion del

servicio por parte de los socios.
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Interpretar en queé nivel influye la capacidad de respuesta en la calidad del servicio de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”
Hipotesis

H1: La capacidad de respuesta influye en la calidad del servicio.

HO: La capacidad de respuesta no influye en la calidad del servicio.
Item que conforman la Capacidad de respuesta

e Los empleados de la Cooperativa informan con precision a los clientes cuando
concluira la realizacién de un servicio

e Los empleados de la Cooperativa le brindan un servicio rapido

e Los empleados de la Cooperativa siempre estan dispuestos a ayudarlo

e Los empleados de la Cooperativa aun estando demasiado ocupados respondieron

rapidamente a sus preguntas.

Tabla 18
Correlacion entre capacidad de respuesta y calidad del servicio

Correlaciones Valoracion del servicio
Rho de Spearman Capacidad de Coeficiente de correlacion , 188"
respuesta
Sig. (bilateral) ,000
N 356

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados obtenidos y procesados en el programa Estadistico SPSS.

Analisis e interpretacion

El valor obtenido del coeficiente rho de Spearman es 0.788, lo que significa que existe una
correlacion positiva muy fuerte entre la dimension capacidad de respuesta y la calidad del
servicio, que es validado con una significancia menor al 0.01 es decir la probabilidad de error

es menor al 1%.

La dimension capacidad de respuesta si influye en la calidad del servicio, es decir, los socios
valorarian mas si los empleados informaran con precision la conclusion para realizar un
servicio, brindaran un servicio rapido, estuvieran siempre dispuestos para ayudar, o los
empleados aun estando demasiado ocupados respondieran a sus preguntas. Mientras mejor se

muestre la capacidad de respuesta por los empleados mayor sera la calidad del servicio.
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Determinar la influencia que tiene la seguridad en la calidad del servicio de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”
Hipotesis

H1: La seguridad influye en la calidad del servicio.

HO: La seguridad no influye en la calidad del servicio.

Item que conforman la seguridad

e El comportamiento de los empleados de la Cooperativa le transmite confianza.

e Se siente seguro al realizar transacciones en la Cooperativa

e Los empleados de la Cooperativa son siempre corteses con usted

e Losempleados de la Cooperativa tienen el conocimiento necesario para responder a sus

preguntas

Tabla 19

Correlacion entre seguridad y calidad del servicio

Correlaciones Valoracion del servicio

Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de correlacion , 144"
Sig. (bilateral) ,000
N 356

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados obtenidos y procesados en el programa Estadistico SPSS.

Andlisis e interpretacion

La hipdtesis se acepta, como se puede observar en la tabla 19 que hay una correlacion positiva
considerable entre la variable seguridad y la calidad del servicio, con un valor de 0.744 y una

significancia menor a 0.01 es decir existe una probabilidad de error menor al 1%.

La dimension seguridad influye en la calidad del servicio positivamente. Es decir, cuando lo
empleados demuestran tener conocimiento necesario para responder las inquietudes de los
socios, sintiera seguridad al realizar transacciones, los empleados demuestren amabilidad y por
altimo si el comportamiento de los empleados les transmitiera confianza los socios tendrian

una mayor actitud para calificar el servicio.

Mientras mas seguridad se muestre en la Cooperativa mayor serd la calidad del servicio

recibido.
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Analizar el impacto que genera la empatia en la calidad del servicio de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”
Hipotesis

H1: La empatia influye en la calidad del servicio
HO: La empatia no influye en la calidad del servicio.

Item que conforman la empatia

e Enla Cooperativa le brindan atencion individualizada.

e Enla Cooperativa tienen horarios de atencion convenientes para usted.
e La Cooperativa tiene empleados que lo atienden personalmente

e Enla Cooperativa se preocupan por cumplir con sus intereses

e Los empleados de la Cooperativa comprenden sus necesidades especificas.

Tabla 20

Correlacion entre empatia y calidad del servicio

Correlaciones Valoracion del servicio

Rho de Spearman Empatia Coeficiente de correlacion , 152"
Sig. (bilateral) ,000
N 356

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados obtenidos y procesados en el programa Estadistico SPSS.

Analisis e interpretacion

Se observa en la tabla 20 el resultado del coeficiente rho de Spearman es de 0.752 (correlacion
positiva considerable) con una significancia menor a 0.01 (la probabilidad de error es menor

de 1%). Por lo tanto, la hipétesis es aceptable.

Esto significa que la hipotesis es aceptable. Cuando los empleados de la Cooperativa
comprendieran las necesidades de los socios, se preocuparan por cumplir con sus intereses, y
los empleados personalmente atendieran al cliente, prestando atencion personalizada en

horarios de atencién convenientes, los socios valorarian mas el servicio.

Mientras mas empatia muestren los empleados de la Cooperativas mayor sera la calificacién

del socio.
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Resumen del grado de relacion del coeficiente de Spearman por dimension

Tabla 21

Coeficiente de Separman por dimension

Dimensiones Correlacion de Spearman
Fiabilidad 0,790
Capacidad de respuesta 0,788
Empatia 0,752
Seguridad 0,744
Elementos tangibles 0,640

Fuente: Tabla 16, 17, 18,19y 20

Anélisis
La tabla 21 muestra la correlacion de Spearman de cada una de las dimensiones del modelo
SERVPERF y se encuentran de acuerdo al orden de importancia para los socios: fiabilidad,

capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles con la calidad de servicio
ofrecido por la Cooperativa.

Se puede observar que existe una correlacion positiva muy fuerte entre las dimensiones
fiabilidad y capacidad de respuesta, mientras que las dimensiones restantes como la empatia,
seguridad y elementos tangibles hay una correlacion positiva considerable.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” debe tener en cuenta que lo
importante para los socios es la dimensidn fiabilidad, es decir, la capacidad que tienen para
organizarse, cumplir con lo prometido y hacerlo sin errores, seguidamente se encuentra la
dimension capacidad de respuesta que mide la voluntad que tienen los empleados, la rapidez y
agilidad para dar un servicio, asi mismo en tercer lugar se encuentra la empatia que es la
facilidad que tienen los empleados para llegar al socio, en cuarto lugar esta la seguridad que
ofrece la Cooperativa y por ultimo se encuentra la apariencia de equipos, infraestructura,

empleados y materiales.

Cabe recalcar que todas las dimensiones son importantes para los socios, el orden que esta en
la tabla 21 es lo que la Cooperativa debe tener en cuenta para mejorar las dimensiones y por

ende ofrecer una mejor calidad en el servicio.
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Medicion de la calidad del servicio ofrecido por la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Educadores de Loja”

Tabla 22.

Correlacion entre la Calidad del Servicio y la Calidad recibida

Correlaciones Valoracion del servicio

Rho de Spearman Calidad del servicio Coeficiente de correlacion 848"
Sig. (bilateral) ,000

N 356

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Resultados obtenidos y procesados en el programa Estadistico SPSS.
Anélisis
Se observa en la tabla 22 que el coeficiente es validado con una significancia menor al 0,01 es

decir, la probabilidad de error es menor al 1%, el 99% representa la confianza de que la

correlacion sea verdadera.

El resultado del coeficiente de Spearman es de 0,848 lo que significa que existe una correlacién
positiva muy fuerte entre las dimensiones del modelo SERVPERF vy la calidad del servicio

ofrecido por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”.

Lo que representa una correlacién de 0,848/1 que para la Cooperativa es muy importante
porque casi alcanzan la correlacion positiva perfecta, es decir, el servicio ofrecido tiene un
promedio de 4,36/5 que se encuentra entre de acuerdo y totalmente de acuerdo segun la escala
de Likert. Porque a medida que se incremente las dimensiones también se incrementa la calidad

del servicio.

Existen ciertas inconformidades por los socios y esto hace que existan varianzas en las
valoraciones de las dimensiones, por lo tanto, para que los socios se sientan mas satisfechos
con el servicio, el personal que conforma la Cooperativa deben mejorar de acuerdo a la
percepcién del socio en cuanto a promedios se encuentran en el siguiente orden: la fiabilidad
(4,20), capacidad de respuesta (4,34), seguridad (4,37) empatia (4,42), y elementos tangibles
(4,48).
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g. DISCUSION

La calidad del servicio es uno de los factores mas importantes en la actualidad, que mediante
el modelo SERVPERF basado en cinco dimensiones permite conocer la percepcion que tiene
el cliente con respecto al servicio recibido, con la finalidad de analizar y mejorar procesos en

beneficio de la institucion.

Por lo tanto, se ha considerado conveniente realizar una evaluacién de la calidad del servicio
ofrecido por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” debido a que no existen
antecedentes sobre la medicion de la calidad del servicio, lo cual conlleva a un desconocimiento

de la manera como los socios captan el servicio.

De los resultados obtenidos, se compara con estudios realizados de similar naturaleza por los
autores Torres & Luna (2017) y Yaguana (2017) con los temas: Evaluacién de la percepcion
de la calidad de los servicios bancarios, mediante el modelo SERVPERF y “Medicion del nivel
de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Quilanga Ltda. del Canton
Quilanga, Provincia de Loja, para el afio 2016, respectivamente.

En el estudio de Torres & Luna (2017), el promedio general de la calidad del servicio es 9/10,
los autores la califican como muy bien. Ellos consideran que el nivel alcanzado por la
institucion es mas que aceptable, y lo que mas aprecian los clientes son las instalaciones fisicas
de primer nivel , por lo tanto a la dimension elementos tangibles la califican como excelente
(10), seguidamente se encuentran las dimensiones de seguridad y empatia, asi como también
seflalan que deben mejorar en la dimension fiabilidad, especialmente en la capacidad de
respuesta porque los clientes siempre esperan que les atiendan de manera mas rapida sin perder

la precision.

Por otra parte, Yaguana (2017) concluye que el diagnostico realizado a la satisfaccion de los
clientes revela un promedio de 3.92/5 y que el nivel alcanzado es regular. Asi mismo determina
que hay una elevada satisfaccidn en las dimensiones elementos tangibles, empatia y seguridad,
sin embargo, para las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta la satisfaccion es baja lo
que pone en riesgo a perder los clientes debido a que el promedio general de satisfaccion es de
64.86% que esta por debajo del 85% que se considera un excelente promedio en la satisfaccion

de clientes.
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Para el presente estudio se registra una valoracion de 4.36/5 para la calidad del servicio ofrecido
por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” el resultado obtenido es bueno
debido a que se encuentra entre los rangos [4,5] lo que significa que los socios consideran al
servicio como de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente. Asi mismo el nivel de la
satisfaccion del servicio es de 0,848/1 lo que significa que existe una correlacion positiva muy
fuerte y que para que alcance una correlacion positiva perfecta debe mejorar en las dimensiones

capacidad de respuesta, especialmente en la fiabilidad.

Los resultados obtenidos son importantes porque permiten a la institucion mejorar los servicios
ofrecidos. De los trabajos antes mencionados existe debilidad en las dimensiones fiabilidad,
pero sobre todo en la capacidad de respuesta lo que significa que hay cierta inconformidad en
los clientes porque la institucion no estd cumpliendo con el servicio en el tiempo prometido y
a su vez todo cliente quiere que el servicio sea rapido y no se lo esta realizando y esto es
importante tal como apunta Sanchez (2005) a mayor tiempo de espera habra una menor

percepcion de satisfaccion.

La percepcion que tienen los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de
Loja” en cuanto al servicio es muy buena a diferencia de los trabajos antes mencionados
alcanza un promedio mayor. Existen falencias en el servicio ofrecido sobre todo en la
dimension fiabilidad los socios afirman que la institucion no esta cumpliendo con el servicio

en tiempo prometido, asi mismo presenta debilidad en cuanto al servicio rapido.

Finalmente, se concluye que la evaluacion de la calidad del servicio realizado a la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” permitio realizar conclusiones y recomendaciones,
que serviran como aporte para la institucion para que de esta manera analicen, modifiquen o
eliminen a todo elemento o proceso que no permiten que el socio se encuentre satisfecho con
el servicio y de esta manera dar cumplimiento a la mision y vision para la cual fue creada la

institucion.

82



h. CONCLUSIONES

El propésito de esta investigacion fue medir la calidad en el servicio ofrecido por la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” desde la perspectiva del socio a través
del SERVPEREF. Para lo cual fue necesario la aplicacion de encuestas en las instalaciones de la

misma.

Luego de haber desarrollado el tema de investigacion, se puede concluir que se ha dado

cumplimiento con los objetivos planteados y se ha llegado a las siguientes conclusiones:

1. El modelo SERVPERF es uno de los modelos mas importantes para medir la calidad
del servicio debido a que arroja una medicion de efectividad de un servicio en base a

las percepciones del socio.

2. Lainexistencia de una evaluacién para medir la calidad del servicio de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” hace que se desconozca los requerimientos
y necesidades de los socios. Al ser un modelo que permite comprender la calidad del
servicio en términos de cinco dimensiones facilita a la institucion redirigir sus esfuerzos

a la mejora continua de procesos y procedimientos del servicio.

3. El promedio global de las percepciones de los socios es de 4,36/5 este resultado indica
que el nivel de la calidad del servicio, con base a una escala de 0 a 5 es elevada que de
manera general los socios valoran a la atencion recibida como buena y que mientras mas
se acerque al cinco esta proximo a alcanzar la calificacion perfecta. Existen ciertas
inconformidades en los socios lo cual representa debilidad en las dimensiones

capacidad de respuesta, especialmente en la fiabilidad.

4. Mediante el coeficiente Spearman se determind que existe una correlacion positiva muy
fuerte entre las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta con la calidad del servicio.
El grado de influencia obtenido afirma que la Cooperativa debe hacer esfuerzos adicionales
para que los empleados informen con precision y cumplan con lo que prometen en cuanto
a la realizacién de un servicio y si se presenta algin problema muestren interés para
solucionarlo, asi mismo para los socios es importante que el servicio sea rapido, puntual y

oportuno.
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5. Para las dimensiones empatia, seguridad y elementos tangibles la percepcion de los
socios es alta, la investigacion determind que existe una correlacion positiva
considerable entre las dimensiones y la calidad de servicio. Es decir, que para la
institucion es una fortaleza que los empleados demuestren cortesia, entiendan las
necesidades de los socios, de esta manera se sienten seguros en la institucion, ademas
una buena apariencia demostrada en aspectos tangibles especialmente en la

infraestructura de la Cooperativa influye significativamente en los socios.

6. Por ultimo, la calidad del servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores
de Loja” es de 0,848/1 lo que significa que obtuvo una correlacién positiva muy fuerte.
Es decir, la valoracion que tienen los socios es alta, que a medida que se incrementen

las percepciones de las dimensiones la calidad del servicio serd mayor.
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i. RECOMENDACIONES

Con el desarrollo de la investigacion se enuncian algunas recomendaciones.

1. Aunque la calidad del servicio en términos generales es buena, es necesario que el
personal de la Cooperativa ponga mas interés en la dimension fiabilidad sobre todo en
el cumplimiento con el servicio en el tiempo prometido para que de esta manera el socio

se sienta satisfecho con el servicio recibido.

2. Esimportante, que la Cooperativa entienda y valore las percepciones, asi como quejas,
reclamos, opiniones, sugerencias como parte de cultura organizacional porque de esta

manera ayudara para que revise procesos y determine correcciones necesarias.

3. A la Cooperativa se recomienda realizar periédicamente mediciones de la calidad del
servicio utilizando el modelo SERVPERF debido a que es un instrumento efectivo el
cual se basa Unicamente en las percepciones del cliente acerca del desempefio de los
servicios y de esta manera detectar los factores débiles para realizar ajustes

convenientes y lograr resultados positivos en beneficio de todos.

4. Considero importante mencionar sugerencias por parte de la autora y socios, mediante
la observacidn directa en la organizacién he notado algunas falencias con el sistema
informatico que utiliza la Cooperativa provocando lentitud en la atencidn, asi mismo
para los socios es importante que se implemente un cajero automatico y de esta manera
poder utilizar el servicio las 24 horas. Ademas, una de las principales sugerencias que

el socio expresa hacia la Cooperativa es que el servicio se realice con equidad.

5. Finalmente se recomienda que se tome en cuenta el presente trabajo de investigacion
para solucionar problemas identificados y de esta manera la Cooperativa pueda seguir
desarrollandose institucionalmente y logre la vision para la cual fue creada que es la de

ofrecer servicios de calidad para los docentes de la provincia de Loja.
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k. ANEXOS

Anexo 1. Encuesta dirigida a los socios

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE BANCA'Y FINANZAS

Como estudiante de la Carrera de Banca y Finanzas de la Universidad Nacional de Loja, me

dirijo a usted muy amablemente

para solicitarle se digne responder cada una de las

interrogantes que se presentan a continuacién, la misma que tendra como finalidad obtener
informacién que servira para realizar la tesis denominada: “EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO OFRECIDO POR LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES DE LOJA DESDE
LA PERSPECTIVA DEL SOCIO A TRAVES DEL SERVPERF”, como requisito para optar el titulo de
Ingeniera en Banca y Finanzas.

DATOS SOCIOECONOMICOS

EDAD: SEXO: ESTADO CIVIL:
24-31( ) 32-39( ) 40-47( ) 48-55( ) | Masculino( ) Soltero(a) ( ) Casado(a)( )
56-63( ) 64-71( ) 72-79( ) 80-87( ) | Femenino ( ) Divorciado(a) ( ) Viudo(a) ( )
88-95 ( ) Unién Libre ()
NIVEL DE EDUCACION: OCUPACION: MONTO DE GASTOS MENSUALES:
Secundaria () Personal administrativo ( )
Universitaria () Conserje () Jubilado ( )
Técnica () Docente ( )
Postgrado. 1) S 2 o) ) 80 A)

PREGUNTAS

Totalmente En Ni en acuerdo De Totalmente de

ITEMS desa:zerdo desacuerdo desglc szrdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

La Cooperativa tiene un equipamiento
gue se ve moderno

La infraestructura de la Cooperativa es
comoda y visiblemente atractiva.

Los empleados de la Cooperativa
presentan una apariencia muy bien
cuidada.

Los materiales y documentacion

relacionada con el servicio que utiliza Ia
Cooperativa son visualmente atractivos.

Cuando en la Cooperativa prometen
hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.
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6. Cuando usted tiene algin problema o
dificultad, en la Cooperativa muestran un
sincero interés en solucionarlo.

7. Enla Cooperativa realizan bien el servicio
a la primera.

8. En la Cooperativa le brindaron el servicio
en el tiempo pactado.

9. En la Cooperativa realizan  sus
transacciones u operaciones sin errores

10. Los empleados de la Cooperativa
informan con precisién a los clientes
cuando concluird la realizacion de un
servicio

11. Los empleados de la Cooperativa le
brindan un servicio rapido

12. Los empleados de la Cooperativa siempre
estan dispuestos a ayudarlo

13. Los empleados de la Cooperativa aun
estando demasiado ocupados
respondieron  rapidamente a  sus
preguntas.

14. El comportamiento de los empleados de
la Cooperativa le transmite confianza.

15. Se siente seguro al realizar transacciones
en la Cooperativa

16. Los empleados de la Cooperativa son
siempre corteses con usted

17. Los empleados de la Cooperativa tienen el
conocimiento necesario para responder a
sus preguntas

18. En la Cooperativa le brindan atencion
individualizada.

19. En la Cooperativa tienen horarios de
atencién convenientes para usted.

20. La Cooperativa tiene empleados que lo
atienden personalmente

21. En la Cooperativa se preocupan por
cumplir con sus intereses

22. Los empleados de la Cooperativa
comprenden sus necesidades especificas.

23. (El  servicio recibido cumplid sus

expectativas?

24, ¢Cual es su valoracién general de la atencién recibida?

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo

—~ e~ —~ — —
—_— — — — —
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25. ¢Usted tiene una cuenta en otra Cooperativa de Ahorro y Crédito?

Si

¢En cudl?

()

No

()

26. ¢Usted recomendaria a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja"?

Si

()

No

()

27. éCual es el grado de lealtad que usted tiene hacia la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores

de Loja”

Nada

Poco

Bastante

Mucho

O

O

O

O
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Anexo 2. Fotos de la aplicacion de encuestas a los socios de la Cooperativa de Ahorro y

Credito Educadores de Loja

o B8 ) MO = A
e
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Anexo 3. Autorizacion

11, CAGEL
= 4 3 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITG

Crvmmtaireg ww i s Tic Sl
Fducadarar 2» Le|n

“EDUCADORES DE LOJA”

Loja, 1 de diciembre de 2018
Oficla Nro. 402-GG-CACEI-2018

Senarita

Lida Catalina Ordoiiez Gualan

ESTUDIANTE DF 1 A UNIVERSIDADNACIONAL DE LOJA
Ciudad. -

De mi cansideracion:

En atencion a su comunicacidn sin ndmero, suscrita por su persona, en calidsd de
estudiante, de la Universidad Nacional de Loja, me oermito manifestar a usted que, se
autoriza su solicitud, para que rzalice el liabajo de investigacion sobre el Tema
“EVALUACION GE LA CALIDAD EN ELSERVICIOOFRECIDO POR LA COOPERATIVA AHORRO
¥ CRED/ITO EDUCADORES DE LOJA, DCSDE LA PERSPECTIVA DEL SOCIO A TRAVES DEL
SERVPERF",

Espero gue atienda de manera responsable Iz presente apgertura para la investigacion
planteada, asi como guarde el debido sigilo y fidelidad a 'a Coaperativa,

Atentkmente,

157
Aalie S
L :

Ecoh. Mana de Lou~des Masache Cuzva
GERENTA GENERAL DE LA COOPERATIVA

www.cacel.com.ec 2
Dirvcuian: Bulivar 207-43 entrs Migus! Riofifo y Azuay + Tolefax: 2571 200 1 2573 247
Email: cacel@cacel.com.ec

* Loja - Ecuador
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a. Tema

“Evaluacion de la calidad en el servicio ofrecido por la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Educadores de Loja desde la perspectiva del socio a través del SERVPERF”

b. Problematica

Un nuevo concepto en economia empieza a surgir a nivel mundial el cual se presentaba como
una alternativa de desarrollo de la colectividad mediante la satisfaccion de las necesidades
colectivas, en la cual se sitda al ser humano por encima del capital. El Ecuador, basandose en
esta conceptualizacion, en el 2008 mediante la Constitucion de la Republica, aprueba un nuevo
modelo de desarrollo, el cual marca la ruta hacia el buen vivir de la poblacion, mediante el

reconocimiento de un sistema financiero popular y solidario.

El sistema financiero nacional esta integrado por el sector publico, privado, popular y solidario
las mismas que son supervisadas y controladas por diferentes entidades. En el caso de las
cooperativas el organismo de control es la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
la cual busca el desarrollo, estabilidad y correcto funcionamiento de las organizaciones del
sector econdmico popular y solidario y el bienestar de sus integrantes y de la comunidad en

general.

Sin embargo, a pesar de la estabilidad que ofrece esta institucion a las cooperativas, en la
actualidad no solo se exige calidad en los productos, precios bajos o tecnologia de punta sino
también, el buen mercadeo en el servicio ofrecido que es el de una persona satisfecha quién
compartird su satisfaccion con una o mas personas de sus familiares o conocidos, también

conocida como publicidad de boca en boca.
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Generalmente todas las personas han tenido una experiencia de mal servicio recibido en alguna
institucion financiera, desde cajeros, asesores, lentitud en el servicio, mala calidad de los
productos financieros o carencia de los mismos. Sin entender que el cliente es la razon de ser
de la organizacion. Por otra parte, otro de los factores para la mala calidad en el servicio es la
falta de capacitacion, motivacion e incentivos hacia el empleado. Los empleados son y siempre
seran un componente clave para el éxito de la empresa, ellos son los que interacttan con el

cliente y si el cliente no esté satisfecho, automéaticamente busca otras alternativas.

El no tomar medidas que contribuyan a mejorar el servicio al cliente, en la institucién aumenta
los problemas frente a su competencia, lo que lleva a una disminucion de sus clientes
potenciales y a un decrecimiento de captaciones y colocaciones en el mercado. Por lo tanto,
toda Cooperativa de Ahorro y Crédito, sin importar su tamafio o el sector en que se

desenvuelva, se ve obligado a realizar una medicion de la satisfaccion de sus clientes.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” es una institucion financiera que,
desde su creacion en 1966, se ha caracterizado por ser una entidad de servicio social, lo cual se
sigue manteniendo hoy en dia a través de los multiples productos y servicios cooperativos que
ofrece a sus miles de socios. Sin embargo, existe un vacio tedrico y practico en la medicion de
la calidad del servicio debido a que en la institucién no han realizado un diagnostico a los

socios acerca de la calidad en el servicio que ofrece.

En ese sentido, si la organizacion no conoce la percepcion que tiene socio del servicio ofrecido
no sabe el nivel de satisfaccion del cliente y de la fidelidad que tiene hacia la Cooperativa.
Adicionalmente, el consejo de administracion no tiene una evaluacion acerca del desempefio
que tiene el personal con los clientes y si no existe una medicion no es posible analizar ni

mejorar procesos, debido a que en la actualidad el servicio se ha convertido en un requisito
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imprescindible para competir. En base a este contexto, se llega a establecer la pregunta de

investigacion que se plantea a continuacion:

¢ Qué percepcion tienen los clientes con relacion a la calidad de los servicios ofrecidos por la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de Loja”

c. Justificacion

La Universidad Nacional de Loja promueve la formacion integral del estudiante capacitandolo
para el desempefio en los diferentes campos profesionales. Paralelamente, la normativa
universitaria establece la elaboracion de un proyecto de tesis que esté directamente relacionado
con los conocimientos adquiridos durante la formacion académica. Considerando los aspectos
antes mencionados es importante la tematica propuesta porque permite cumplir con el requisito

para obtener el titulo de Ingeniera en Banca y Finanzas.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja” no se han realizado estudios
sobre la calidad de servicio. En base a este contexto, es importante realizar esta investigacion
porque permitira conocer y evaluar bajo la percepcion de los socios el nivel de satisfaccion que
tienen los clientes frente a los servicios ofrecidos, y mediante este resultado la institucion

tomara medidas necesarias en la gestion para mantener o mejorar la calidad del servicio.

La vision de la Cooperativa es ofrecer servicios de calidad por lo tanto al realizar el estudio de
evaluacion de la calidad de servicio ofrecido le servira para analizar, modificar o eliminar
cuellos de botella, es decir, eliminar a todo elemento o0 proceso que no permite alcanzar lo que
los clientes requieren. De este modo, si la organizacion presta un servicio de calidad
proporcionara cierta cuota de mercado y lo mas importante la obtencion de mayores

rendimientos y beneficios.
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Por otra parte, la investigacion ayudara a los socios porque mediante este analisis la institucion
se enfocard en lo que realmente necesita mejorar, y de esta manera prestar un servicio de
calidad que contribuya a mejorar la calidad de vida de los socios. Debido a que ellos son el

motor principal que continuardn adquiriendo los servicios.

d. Objetivos

Objetivo general

Medir la calidad en el servicio ofrecido por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores

de Loja” desde la perspectiva del socio a través del SERVPERF

Objetivos especificos

Determinar la influencia de los elementos tangibles en la calidad del servicio de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”.

Establecer el grado en que la fiabilidad influye en la calidad del servicio de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”

Interpretar en qué nivel influye la capacidad de respuesta en la calidad del servicio de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”

Determinar la influencia que tiene la seguridad en la calidad del servicio de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”

Analizar el impacto que genera la empatia en la calidad del servicio de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”
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e. Marco tedrico

Sector Financiero Popular y Solidario

Segun el Art. 311 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008).

El sector financiero popular y solidario se compondra de cooperativas de ahorro y
crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de ahorro.
Las iniciativas de servicios del sector financiero popular y solidario, y de las micro,
pequefias y medianas unidades productivas, recibiran un tratamiento diferenciado y
preferencial del Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo de la economia

popular y solidaria.

Cooperativas de ahorro y crédito

Art. 81 de la Ley Orgéanica de Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero (2011)
“Son organizaciones formadas por personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente
con el objeto de realizar actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad social

con sus socios y, previa autorizacion de la Superintendencia, con clientes o terceros”

Calidad

El concepto de la calidad es multidimensional debido a que las necesidades del cliente son
muchas. Kaoru Ishikawa ( como se cito en Atencio & Gonzalez, 2007) “En su interpretacion
mas estrecha, calidad significa calidad del producto, pero en su interpretacion mas amplia
significa calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad del

proceso, calidad de la direccion, calidad de la empresa” (pag. 174).
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Historia de la calidad

Segun (Amaru, 2009) la historia de la evolucion que transformo el tradicional control de la

calidad en la moderna administracion de la calidad total comprende tres periodos, filosofias o

eras principales:

Era de la inspeccion

Desde antes de la Revolucion Industrial se practicaba una especie de control de calidad
con el proposito de separar el producto bueno del defectuoso. En los origenes de la
industria moderna el propio artesano realizaba la inspeccion, con el interés genuino de
hacer productos de acuerdo con las especificaciones rigurosas que atendieran sus
propias exigencias estéticas o que impresionaran de manera positiva a los clientes.
Era del control estadistico

El pionero de la aplicacion de la estadistica al control de calidad fue Walter A.
Shewhart, de los Laboratorios Bell, que en 1924 preparé el primer borrador de lo que
se llegaria a conocer como carta de control. En forma paralela, dos colegas de Shewhart,
Dodge y Romig, desarrollaron técnicas de muestreo. El control estadistico de la calidad,
se basa en muestreos. En lugar de inspeccionar todos los productos, se selecciona por
muestreo cierta cantidad para inspeccion.

Era de la calidad total

En 1961, Armand Feigenbaum presentd la idea del control de calidad total, la calidad
no solo se basa en la conformidad con las especificaciones, sino que debe estar
integrada en el servicio a partir de los deseos e intereses del cliente. También decia que
el factor humano desempefia un papel primordial que, al final de cuentas, todo producto
0 servicio lo realiza un par de manos humanas y que, por lo tanto, la obtencién de la

calidad depende de la participacion y del apoyo de las personas.
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Servicio

Duque (2005) “Servicio es entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que

producen satisfaccion a un consumidor” (pag. 64).

Caracteristicas de los servicios

(I_a intangibilidad. La mayoria de\
servicios son intangibles, no son
objetos mas bien son resultados.
Debido a su caracter intangible una
empresa puede tener dificultades para
comprender como  perciben  sus
\cllentes. J

) 4 )

La heterogeneidad. Son heterogéneos
en el sentido de que los resultados de
su prestacion puede ser muy variables
de cliente a cliente, de dia a dia.

Caracteristicas de los servicios

J - J

4 )

La inseparabilidad. En servicios
intensivos en capital humano, a
menudo tiene lugar una interaccion
entre el cliente y la persona de
contacto de la empresa de servicios.

- J

Figura 1. Caracteristicas de los servicios.
Elaborado: La autora

Para evaluar la calidad de servicio se usan tres tendencias de constructos las cuales son:
calidad, satisfaccion y valor la presente investigacion se ha centrado basicamente en la

calidad y la satisfaccion.

Calidad del servicio

La calidad del servicio se centra en alcanzar las necesidades y los requerimientos de los

consumidores, asi como también en revisar de qué manera el servicio prestado cumple con las
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expectativas de los clientes, es decir, la calidad del servicio se relaciona directamente con las

expectativas y percepciones (Ibarra & Casas , 2015).

Comunicacién boca-oldo Necesidades personales Experiencia

2
:] Servicios esperados |4

3 4
Servicio percibido
r Y

1
Prestacién del servicio Comunicacion externa a los

¢ * clientes

Empresa o . T
Especificaciones de la calidad

del servicio

§ ¢t

Percepciones de los directivos sobre las
expectativas de los clientes

Cliente

[y

Y

Figura 2. Modelo conceptual de la calidad del servicio.
Fuente: Torres & Luna (2017)

Los unicos que evaluan la calidad de un servicio son los clientes en funcion de sus expectativas,

necesidades personales, trato, tiempo, efectividad del servicio, experiencia, entre otros.

Caracteristicas del servicio de calidad

Paz (como se cit6 en Lopez, 2013) menciona algunas caracteristicas que estaran a cargo del
personal que labora en las entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para

aquellos que estan en contacto directo con los clientes.

Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para comprometerse en los asuntos

con seriedad e integridad.

Iniciativa: ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes situaciones y dar

respuesta rapida a los problemas.

Disposicion de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a atender, ayudar, servir al

cliente de forma entregada y con dignidad.
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Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones calidad y afectuosas con los demas,

y disfrutarlo.

Imaginacion: es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer alternativas al abordar una
situacion.
Aspecto externo: es la importancia de una primera impresion en los segundos iniciales para

crear una buena predisposicion hacia la compra en el cliente.

Servicio al cliente

Paz (2005) senala “Esta constituido por todas las acciones que realiza la empresa para aumentar

el nivel de satisfaccion de sus cliente” (pag. 17).

Satisfaccion del cliente

Ibarra & Casas (2015) la satisfaccion del cliente es el principal criterio cuando se trata de
determinar la calidad del producto o servicio, ademas, es clave para la perdurabilidad de la
organizacion debido a que influye en la decision del cliente de repetir en la experiencia del

servicio y su efecto multiplicador en términos de comunicacion “boca—oido”.

Tipos de niveles de satisfaccion del cliente.

Ibarra & Casas (2015)

Insatisfaccién: Cuando el cliente no queda satisfecho por el servicio que se le brinda,

cambiara de proveedor de forma inmediata

Satisfecho: Cuando el servicio o producto cumple con las expectativas del cliente, se

mantendra leal siempre y cuando hasta que no tenga una mejor oferta.
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Satisfecho “encantado”: Cuando el cliente recibe mas de lo que esperaba, sera leal a
al proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una

simple preferencia racional.

Modelos para la medicion de la calidad de servicios

Los modelos para medir la calidad del servicio dentro de una organizacién son: SERVQUAL,
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, 1988), modelo de la escuela nérdica
formulado por Gronroos (1988, 1994), modelo de los tres componentes por Rust y Oliver

(1994), y el modelo SERVPERF presentado por Cronin & Taylor (1992, 1994).

Modelo SERVQUAL.

Es una escala de items que sirven para medir las expectativas, es decir lo que los clientes
esperan de lo que seria un servicio de calidad y las percepciones reflejan la manera como los
clientes captaron los servicios (Duque & Chaparro, 2012). En este modelo se utiliza un
instrumento con preguntas para las expectativas y para la percepcion del cliente divididas en 5

dimensiones.

Confiabilidad _
Capacidad de respuesta Expectativa

Seguridad Calidad de servicio
Empatia —
Tangibilidad Percepcion

Figura 3. Modelo de anélisis SERVQUAL.
Fuente. Aguilar, Guija, Polanco , & Rosales, (2017)

Con respecto al modelo hubo diferentes puntos de vista hasta llegar a la conclusién segun
Cronin y Taylor ( como se cit6 en Sanchez, Gonzalez , Gaytan, & Pelayo, 2017) que el modelo

no era el mas adecuado para evaluar la calidad del servicio, ya que este evaluaba a su vez las
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expectativas y la percepcion del servicio, cuya diferencia significarian las distancias entre lo
que espera recibir el cliente y lo que finalmente recibe, por lo que crearon una escala mas
concisa para medir solamente la satisfaccion del servicio a través de la experiencia obtenida,

retomando los mismos items propuestos por el modelo SERVQUAL.

Modelo la escuela nérdica.

Duque (2005) sefiala que este modelo también es conocido como modelo de la imagen, en
donde la calidad percibida por los clientes es la integracién de la calidad técnica (qué se da) y
la calidad funcional (como se da), y estas se relacionan con la imagen corporativa debido a que

ellos consideran a la imagen como un elemento béasico para medir la calidad percibida.

Percepcién de la calidad del servicio

Servicio Percepcion
Esperado del servicio
Imagen
Calidad Calidad
Técnica Funcional
¢Qué? ;C6émo?

Figura 4. Modelo de andlisis de la escuela nérdica.
Fuente: Duque, (2005)

El cliente esta influido por el resultado del servicio, pero también por la forma en que lo recibe
y la imagen corporativa. Todo ello estudia transversalmente las diferencias entre servicio

esperado y percepcion del servicio.
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Modelo de los tres componentes.

El servicio y sus caracteristicas se refieren al disefio del servicio antes de ser entregado al
cliente. El punto clave es la determinacidn de las caracteristicas relevantes o especificaciones
a ofrecer (Rust y Oliver, 1994). EI ambiente del servicio esta subdividido en dos perspectivas:
El ambiente interno se enfoca en la cultura organizacional y en la filosofia de la eliminacion, y
el externo se orienta principalmente al ambiente fisico de la prestacion del servicio (Rust y

Oliver, 1994)

Ambiente del Caracteristicas
Servicio del servicio

Producto fisico

D

Entrega del servicio

Figura. 5 Modelo de andlisis de los tres componentes
Elaborado: La autora

Modelo SERVPERF.

Sanchez, et al. (2017) sefala:

El modelo SERVPERF se utiliza para la examinar el desempefio de un establecimiento o
servicio, el cual arroja una medicion de la efectividad de un servicio. Se fundamenta en las

percepciones del encuestado, ya que expresa el nivel de efectividad en lo que se desea
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analizar. Con esto se puede arrojar la eficacia de que los clientes o personas que usan el

servicio, expresan su valoracién sobre el servicio recibido. (pag. 268)

Dimensiones del modelo SERVPERF.

( Fiablidad
Capacidad de respuesta

| Seguridad

| Empatia

| Elementos tangibles

[ i ] o N

Servicio percibido Calidad del servicio

S S J - — B

|
\ /
\ /

Figura 4. Modelo de anélisis SERVPERF
Elaborado: La autora

Torres & Luna (2017) afirman:

Elementos tangibles: Mide la apariencia de las instalaciones fisicas, de los equipos y

la apariencia de los empleados.

Fiabilidad: Mide la capacidad de la organizacion para cumplir con lo prometido y

hacerlo sin errores.

Capacidad de respuesta: Mide la voluntad de ayuda a los usuarios y la rapidez y la

agilidad del servicio.

Seguridad: Mide el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad para

inspirar confianza y seguridad.

Empatia: Mide la atencion esmerada e individualizada, la facilidad de acceso a la

informacidn, la capacidad de escuchar y entender las necesidades. (pag. 1274)
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f. Metodologia

El tema de investigacion se lo realizara a través de la revision bibliogréfica de libros, revistas,
articulos cientificos, documentos vinculados a la temética. Estos documentos serviran como
guia para extraer conceptos, definiciones y cuadros sinopticos para construir el marco teérico
partiendo de titulos generales de la calidad del servicio hasta llegar a los temas més especificos,
los mismos que seran citados con las normas APA de la sexta edicion con algunas

modificaciones de la Universidad Nacional de Loja.

Para alcanzar los objetivos de investigacion se empleard una encuesta modelo SERVPERF
basada en 5 dimensiones (elementos tangibles, seguridad, empatia, fiabilidad y la capacidad de
respuesta), debido a que es un instrumento preciso para conocer la calidad de servicio a partir
de la valoracion del socio en funcion de la experiencia. Ademas, se incluiran preguntas sobre
informacidn socioecondmica, satisfaccion del servicio, expectativas del socio, fidelidad y si la
cooperativa es recomendable o si el socio tiene otra cuenta en otra cooperativa. El instrumento

de medicidn se lo aplicara dentro de la organizacion.

Respecto a la escala de Likert se utilizara una escala de cinco niveles donde la menor escala
que es uno significa totalmente en desacuerdo mientras que la mayor que es cinco significa que

esta totalmente de acuerdo conforme a la tabla que se detalla a continuacion.

Tabla 1.
Medidas de escala Likert

Los métodos utilizados son el cuantitativo y cualitativo debido a que se recolectaran datos y

los mismos se tabularan utilizando el software Excel y SPSS y de esta manera analizar e
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interpretar los resultados obtenidos hasta llegar a describir la influencia que tienen las

dimensiones en la calidad del servicio ofrecido por la Cooperativa.

Finalmente, se estructurara el informe final de investigacion conforme lo establece la normativa
institucional de la Universidad Nacional de Loja, en el documento se destacara las conclusiones

y recomendaciones de la autora, tomando en cuenta los hallazgos del proceso de investigacion.
Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio estd compuesta por todos los socios de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Educadores de Loja”. Actualmente cuenta con 4860. El tamafo de la muestra se
realizara mediante la formula para la poblacion finita.

zz*p*q*N
Ce2(N—-1)+z2+px*q

n

Tabla 2.
Variables y equivalentes para el calculo de la muestra

Variable Descripcion Equivalente Valor
n ?
z Nivel de confianza 95% 1,96
P Probabilidad a favor 50% 0,5
q Probabilidad en contra 50% 0,5
N Poblacion total 4860
e Limite de error 5% 0,05

~ 1,962 % 0,5 * 0,5 * 4860
"= 0,052(4860 — 1) + 1,962 * 0,5 * 0,5

n =356

La muestra corresponde a 356, siendo el total de encuestas que se aplicaran a los socios de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja™.
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g. Cronograma

2018 2019

ACTIVIDADES OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE

2|3|4(1|2|3|4)1)2|3|4|1|2|3|4]|1|2|3|4|1|2|3[4|1|2({3]|4]|1]/2|3(4|1{2|3|4]|1[2|3|4|1|2|3|4]1]|2|3 |4

Revision del proyecto de tesis

Designacion de Docente para la pertinencia

Revision por el docente asignado y emisién de
informe a secretaria (tema no pertinente)

Blsqueda de nuevo tema del proyecto

Autorizacidn para realizar el proyecto y solicitud
de que el tema no este ejecutado

Elaboracion del proyecto de tesis y correcciones.

Designacién de docente para la pertinencia y
asignacion del Director de tesis

Desarrollo de la revisidn de literatura y
elaboracion de la encuesta

Correcciones y redaccion de los métodos,
materiales e instrumentos

Aplicacidn de encuestas

Tabulacidn de datos y presentacion de avances

Correcciones, analisis e interpretacion de datos

Revision de avances y desarrollo de resultados

Revision de avances de tesis

Correcciones y estructuracion de la tesis

Redaccién de resumen, introduccién

Revision de avances y correcciones

Estructuracion del documento de tesis, desarrollo
conclusiones y recomendaciones

Correcciones y entrega del informe final de tesis

Proceso de actitud legal y presentacion de
informe de tesis

Preparacion para la disertacion

Tramites administrativos

Presentacién borrador de tesis

Audiencia privada

Correcciones

Audiencia publica
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h. Presupuesto y financiamiento

Presupuesto
Rubro | Cantidad | V.unitario | Monto

Gastos

Impresora 1 240 240,00
Resmas de papel 8 3 24,00
Copias 1500 0,02 30,00
Internet 12 20 240,00
Anillados 5 3 15,00
CD 1 8 8,00
Empastado tesis 3 15 45,00
Imprevistos 1 200 200,00
Total gastos | 802,00

Financiamiento

La elaboracion de la tesis estara financiada el 100% con capital propio de la investigadora el

mismo que asciende a $ 802,00 (ochocientos dos dolares con 00/100 centavos).

111



I. Bibliografia

Aguilar, R., Guija, J., Polanco , M., & Rosales, J. (2017). Calidad en el servicio en el sector
cines en Lima (Tesis de maestria). Lima: Pontificia Universidad Catdlica del Peru.
Obtenido de http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/9580/

AGUILAR_GUIJA _CALIDAD_CINES_LIMA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
Amaru, A. (2009). Fundamentos de Administracion. México: Pearson Educacion.

Atencio, E., & Gonzélez, B. (2007). Calidad de servicio en la editorial de la Universidad del
Zulia (EDILUZ). Revista de Ciencias Sociales, 13(1), 172-186. Obtenido de
http://www.scielo.org.ve/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1315-95182007000100

013

Duque , E., & Chaparro, C. (2012). Medicion de la percepcion de la calidad del servicio de
educacidn por parte de los estudiantes de la UPTC Duitama. Criterio libre, 10(16), 159-

192. Obtenido de https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=3966855

Duque, E. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion.
Innovar, 15(25), 64-80. Recuperado el 4 de Noviembre de 2018, de

https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=81802505

Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero. (10 de Mayo de 2011). Ley Organica
de Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero. Obtenido de http://www.o

as.org/juridico/PDFs/mesicic4_ecu_econ.pdf

Ibarra, L., & Casas , E. (2015). Aplicacion del modelo Servperf en los centros de atencion
Telcel, Hermosillo:una medicion de la calidad en el servicio. Contaduria y

Administracion, 60(1), 229-260. Obtenido de https://ac.els-cdn.com/S0186104215721

112



534/1-s2.0-S0186104215721534-main.pdf?_tid=7bblcbbf-f7c5-4125-a9eb-50267¢f

8a620&acdnat=1544194163 24b02219f91a691741509c5eb0313bee

Lopez, M. (2013). Importancia de la calidad del servicio al cliente. Departamento de
contaduria y finanzas, 13(82), 1-36. Obtenido de https://www.itson.mx/publicaciones

/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf

Paz, R. (2005). Servicio al cliente: a comunicacion y la calidad del servicio en la atencion al
cliente. Espafia: Ideas propias. Obtenido de https://books.google.es/books?hl=es&Ir=
&id=3hovRPM1Di0C&oi=fnd&pg=PT9&dg=que+es+el+servicio+al+cliente&ots=P
mDp072igO&sig=_p5NaZ0pGient_vwuT6xrU1pSj4#v=onepage&q=que%20es%20e

1920servicio%?20al%?20cliente&f=false

Republica del Ecuador. (2008). Constitucion de la Republica del Ecuador. Obtenido de

https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/BDL/2008/6716.pdf

Sanchez, J., Gonzélez , T., Gaytan, J., & Pelayo, J. (2017). Politica macroeconémica para el
fortalecimiento de la competitividad. Guadalajara: Fondo Editorial Universitario.
Obtenido  de  http://www.cucea.udg.mx/sites/default/files/documentos/adjuntos_

pagina/politica_macroeconomica.pdf

Torres, J., & Luna, I. (2017). Evaluacion de la percepcion de la calidad de los servicios
bancarios mediante el modelo SERVPERF. Contaduria y administracién, 62(4), 1270-
1293. Obtenido de https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S01861042173

00694

Vera, J., & Trujillo, A. (2018). Medir desempefio del servicio de bancos detallistas en México:
una adaptacion del Servperf. Contaduria y Administracion, 63(4), 1-18. Obtenido de

http://lwww.cya.unam.mx/index.php/cya/article/view/1106/1004

113



INDICE

AR A T U L A . e i
(O =1 =g 1 [ PSPPI PRI i
AUTORIA bbb i
CARTA DE AUTORIZACION DE TESIS.....oooiiieiieeeeteeeeseee oo eseste s s s \Y
DEDICATORIA . ettt et b bt et s he e bt esae e e beesaneebeesnneas Y
AGRADECIMIENTO ..ttt sttt st e e sneas Vi
Ao THTULO ettt b et b et e b et e s be e s nbeenbeeentee e 1
D, RESUMEN ..ottt sttt e s reesteeteeneesneeteaneenreas 2
SUMARY ettt h et h et e bt e bt et e b e e b e e R e e e R e n e ne e 4

C. INTRODUCCION ..ottt 6
d. REVISION DE LITERATURA .....oooieiieeeceeeet et esesenses s sss s senass s 8
Sistema Financiero NACIONAL ..o e 8

[ 0] 10T 7=V (o - ST 8
Clasificacion del sistema financiero Nacional .............c.coeviiieieininenc e, 8
Segmentacion del sector financiero popular y SOldario............ccccoveveiveiieve e 9
SECLON COOPEIALIVO ...ttt bbbttt b e bbbttt 10
Importancia de 185 COOPEIALIVAS...........cuiieiieiiieie ettt 10
Cooperativas de ANOITO Y CrEITO. ......coiveiiiiiieeieees e 10
PrOTQUCTOS Y SEIVICIOS ...ttt bbbttt ettt 10

(08 11T T USSP TP PPRUROTRO 11
Historia de 1a Calidad. ..o 11
SBIVICIO. 1.ttt bbbt 12
CaracteristiCas de 10S SEIVICIOS. ........coueiiiiiiieisierieiee e 13
Caracteristicas del servicio de calidad. ..........cccooeieiiiiiiiinee e 13
Coste causado al no ofrecer productos y servicios de calidad al cliente. ..................... 14

(01 11T 0 (TP PSP PP PR URPRPPOPPO 14

114



=h

SIVICIO Al ClIBNEE ettt e e e e e ettt e e e e e e e e e e e e aeeeaas 14

Importancia del Servicio al CHIENTE. ...........cov i 15
SatiSTACCION Al CHENTE ..o 15
Elementos que conforman la satisfaccion del cliente..........ccccoocevveiievciccecce e 15
Calidad Al SEBIVICIO .......cviiiitiiiiei e bbbt 16
RAZONES 0B JISCIEPANCIAS ......cvveuieieeteiteste ittt 17
Modelos para la medicion de la calidad de 10S SErVICIOS. .........ccocvevevierereieniseeeeeeeees 18
MOAEIO SERVQUALL. ...ttt sttt nneas 19
Modelo de 12 €SCUBIA NOFAICA. .......cveiveieiiiieieieere s 22
Modelo de 10S treS COMPONENTES. .......ccveiviiiiiieiieieie e 23
MOdelo SERVPERF. ..ottt 24
ESCAIA 08 LIKEIT........ceeeieeiieeie bbbttt 28
Coeficiente Alfa de Cronbach ...........ccooeiiiiiiii e 28
Calculo de la confiabilidad ..............cooeiiiiiii e 29
Correlacion de SPEAIMIAN .........ccviii ettt e et e e reesre e e e sreeneens 30
MATERIALES Y METODOS .......ooviiieveeeseeeeeseessstese e sses s sesssss s s ssnen s 31
RESULTADOS ...ttt sttt e e e nnne s 34
DISCUSION ...ttt 81
CONCLUSIONES ... oottt st e e sbe et e e be et e 83
RECOMENDACIONES ... .ot 85
BIBLIOGRAFTA ...ttt sttt 86
ANEXOS. ettt b et h e e bt e be et eanbeenree s 89

115



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Segmentacion del sector popular y SOlidario...........cccoeeeiiiiineiiicreeeeeee, 209
Tabla 2. Cuestionario SERVQUAL ........c..coviiiieiie ettt ettt re e sree s 20
Tabla 3. Interpretacion de un coeficiente de confiabilidad ...........cccccoeveiiiieieccicccce, 20
Tabla 4. Coeficiente de correlacion de SPearman ...........coceoeeriieriineneeee e 30
Tabla 5. Medidas de €SCala LIKEIT ..........cccueiieiiiiiieieie e 31
Tabla 6. Variables y equivalentes para el calculo de la muestra............ccccooveveiieieciicciennnn, 33
Tabla 7. TIPOS e CrAAITOS .....cvveii ettt re e anaenneas 37
Tabla 8. FIabilidad..........c.oiiiiiiie et nneas 39
Tabla 9. Alfa Cronbach por diMeNSION ... 39
Tabla 10. Numero de items del cuestionario por dimension............cccevevveeveevecieseene e, 59
Tabla 11. Promedio de PerCePCIONES .......ccuciveieiieiteeie st e ste e e eee e ste e aesre e ra e e aesnaennas 62
Tabla 12. Promedio por dimensiones del modelo SERVPERF.............cccoocovviviiieviccecenn, 68
Tabla 13. Promedio de la atencion recibida...........c.ccceveveieieieiiccee e, 70
Tabla 14. Promedio de las expectativas del SOCIO ........ccueivereiiriieenieie e 70
Tabla 15. Grado de relacion segun coeficiente de correlacion de Spearman.............c..c....... 72
Tabla 16. Correlacion entre elementos tangibles y calidad del Servicio.............ccccceevvenenne. 74
Tabla 17. Correlacion entre fiabilidad y calidad del SErvicio...........cccocvvevviiineinicneieee 75
Tabla 18. Correlacion entre capacidad de respuesta y calidad del servicio............c..c.c........ 76
Tabla 19. Correlacion entre seguridad y calidad del SErviCio ..........cccccoevvevveveiiciiccccen, 77
Tabla 20. Correlacion entre empatia y calidad del SEerviCio..........cccoveveivieivececicieccecienn, 78
Tabla 21. Coeficiente de Separman por diMeNSION ..........cccevrerirereire e 79
Tabla 22. Correlacion entre la Calidad del Servicio y la calidad recibida..............cc.ccooeue... 80

116



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Modelo conceptual de la calidad del SErviCio. ...........cooviiiiiiiieicieeeee 16
Figura 2. Modelo de anélisis SERVQUAL. ........cccoiiiiiiiiiiiiiee e 19
Figura 3. Modelo de analisis de la escuela NOrdiCa. ...........cccccveveiieieeie e 22
Figura 4. Modelo de analisis de 10S treS COMPONENTES .........cccvevveiieieereiie e see e 23
Figura 5. Conceptos asociados a la dimension “elementos tangibles™.............ccoovvoviiriieiinnnn. 25
Figura 6. Conceptos asociados a la dimension “fiabilidad” ..........c.cceoeiiiiniiniiniiiceee, 25
Figura 7. Conceptos asociados a la dimension “Capacidad de respuesta”..........cccccvevvinennnn 26
Figura 8. Conceptos asociados a la dimension “Seguridad” .........c.ccoevviveeiieriesiiesieese e 27
Figura 9. Conceptos asociados a la dimension “Empatia’ ............ccocvrvrieneneienincniseene. 27
Figura 10. Opciones 0 puntos en las escalas de LIKEert. ...........ccocvviiiiiieiene i 28
Figura 11. Tipos de ahorros que ofrece [a CACEL .......cccocoeiveii e 36
Figura 12. DistribUCION POI gENEIO......ccuiiieiie et 40
Figura 13. DistribuCion por €dad ...........ccceiieiieii i 40
Figura 14. Distribucion por estado CiVil ...........cocooiiiiiiiiiieci e 40
Figura 15. Distribucion por nivel de edUCACION...........cceiiireriiiiie e 41
Figura 16. Distribucion por OCUPACION ..........ciuveiiiieiieeie st 42
Figura 17. Distribucion por Categoria..........ccueiveiiiieiecie e 42
Figura 18. Distribucion por OCUPACION ...........ceiuiieirieieesiese e 43
Figura 19. Perspectiva de 18 INNOVACION ...........coeieiiirieiiese e 44
Figura 20. Percepcion de la conformacion con las instalaciones fisicas ...........c.ccccoevviiennenn 44
Figura 21. Percepcion de la apariencia de 1os empleados............cccccvveviiiieiieve e 45
Figura 22. Percepcion de 10S materiales impreS0S.......oocvieierieeieneieee e 45
Figura 23. Percepcion de tiempo y precision para cumplir el Servicio..........ccocoeeveevrerennn. 46
Figura 24. Percepcion sobre el interés de la Cooperativa para solucionar problemas............ 47
Figura 25. Percepcion del Servicio a la primera.........cccoceiieiieieiee i 47
Figura 26. Percepcion del cumplimiento del SEerviCio...........cocvviviiiiiiieieic e 48
Figura 27. Percepcion del servicio libre de errores .........cccooevevenininicieiese e 48
Figura 28. Informacidn de la precision del tiempo para realizar un Servicio ..............c.c........ 49
Figura 29. Capacidad de los empleados para ofrecer un servicio rapido ............ccccceevvenennenn 49
Figura 30. Disposicion de 10S eMPleados ...........couiiiiiieieieie e 50
Figura 31. DistribuCiON de tIBMPO .......cueiiiiiiiiiiieiee e e 50
Figura 32. Satisfaccion de la confianza de los empleados hacia el SOCiO............ccccovevviinenenn 51


file:///C:/Users/Usuario/Desktop/Tesis%20final.docx%23_Toc14636101
file:///C:/Users/Usuario/Desktop/Tesis%20final.docx%23_Toc14636102
file:///C:/Users/Usuario/Desktop/Tesis%20final.docx%23_Toc14636103
file:///C:/Users/Usuario/Desktop/Tesis%20final.docx%23_Toc14636104
file:///C:/Users/Usuario/Desktop/Tesis%20final.docx%23_Toc14636105
file:///C:/Users/Usuario/Desktop/Tesis%20final.docx%23_Toc14636106
file:///C:/Users/Usuario/Desktop/Tesis%20final.docx%23_Toc14636107
file:///C:/Users/Usuario/Desktop/Tesis%20final.docx%23_Toc14636108
file:///C:/Users/Usuario/Desktop/Tesis%20final.docx%23_Toc14636109

Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.
Figura 41.
Figura 42.
Figura 43.
Figura 44.
Figura 45.
Figura 46.
Figura 47.
Figura 48.

Seguridad para realizar tranSACCIONES .........ccevverieerierieieeriesee e e s sre e sree e 51
Actitud del empleador para atender al SOCIO ..........ceovvivieiieiiceceere e 52
Conocimiento de 10S eMPIEadOS..........ccviieieieiie e, 52
Percepcion de la atencion individualizada ... 53
Conformidad con 10S NOFArios .........ccoviiiieieieie e, 53
Atencion personalizada por parte de los empleados ...........cccocoevveviivciic e, 54
Preocupacion por parte de la Cooperativa con los intereses de los socios............ 54
Comprension de los empleados sobre las necesidades especificas de los socios..55
EXpectativas del SOCIO ........c.coviiiie e 56
Valoracion de la atencion reCibIda .........coveriereiiieiicieeee e 56
Socio que tiene una cuenta en otra COOPEratiVa...........cccvvveierereneneseseeeeeeen, 57
Socios que recomiendan a la COOPEratiVa. .........ccccervrvrerieieieieie e, 58
Grado de lealtad de 10S SOCIOS .......ccveiiiiriiieieie e 58
Promedio de los 22 items del modelo SERVPEREF..........cccccoviiiiiiiiiincen 67
Promedio POr diMENSION ..........coeiiiriiiiie e 68
Promedio de la percepcion y expectativa del SOCIO.........ccccceveveveieiviieieien, 71

118


file:///C:/Users/Usuario/Desktop/Tesis%20final.docx%23_Toc14636144

