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1. Titulo
Analisis de los servicios online y satisfaccion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Jardin

Azuayo” Agencia Loja, periodo 2021.



2. Resumen

La calidad de los servicios se ha convertido en uno de los elementos mas importantes para las
empresas, sobre todo en las cuales su giro de negocio es la intermediacion financiera, donde la
calidad es considerada como factor generador de ventaja competitiva. Es por ello, que el
propésito de la presente investigacion es realizar un analisis de los servicios online y
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Jardin Azuayo” — Agencia
Loja, durante el periodo 2021. La metodologia empleada es de naturaleza cuantitativa - no
experimental, las técnicas de recoleccion usadas fueron: la técnica bibliografia, la cual permitid
la recopilacion de informacidn que sustentd el proceso de investigacion, a continuacion, se
empled la observacién misma que permitid conocer el comportamiento de los funcionarios
encargados de gestionar estos servicios, asi también se usé la encuesta basada en el Modelo
Servqual, en una muestra de 374 socios de la entidad financiera, este modelo se encuentra
integrado por 20 interrogantes y 5 alternativas de respuestas basadas en la Escala de Likert, asi
pues, este instrumento tiene un nivel alto de confiablidad, es decir de 1,0, esta cifra proviene
de la aplicacion del Alfa de Cronbach, por Gltimo, se utilizé la entrevista efectuada a los
empleados que tienen la funcidon de administrar los servicios online. Entre los resultados, se
detectd que las variables que presentan brechas negativas son bienes tangibles (-1,28) y empatia
(-1,20), estos valores permiten deducir que los socios tienen niveles bajos de percepcion de los
servicios online ofertados, asi como de la gestion realizada por los corresponsales solidarios.
Finalmente, se concluye que la valoracidon de la calidad de los servicios en las entidades, es un
proceso fundamental, que facilita la mejora de los procesos con el objeto de satisfacer las

necesidades de los clientes.

Palabras Clave: brecha, calidad, dimensiones, Modelo Servqual, servicios online.



2.1 Abstract
The quality of services has become one of the most important elements for companies,
especially in those whose line of business is financial intermediation, where quality is
considered as a factor that generates competitive advantage. Therefore, the purpose of this
research is to analyze the online services and satisfaction of the members of the Cooperativa
de Ahorro y Crédito "Jardin Azuayo™ - Agencia Loja, during the period 2021. The methodology
used is quantitative - non-experimental in nature, the collection techniques used were: the
bibliography technique, which allowed the collection of information that supported the
research process, then, the observation was used, which allowed to know the behavior of the
officials in charge of managing these services, also the survey based on the Servqual Model
was used, in a sample of 374 partners of the financial institution, This model is composed of
20 questions and 5 alternative answers based on the Likert Scale, so this instrument has a high
level of reliability, i.e. 1.0, this figure comes from the application of Cronbach's Alpha, finally,
the interview with employees who have the function of managing online services was used.
Among the results, it was detected that the variables with negative gaps are tangible goods (-
1.28) and empathy (-1.20), these values allow us to deduce that the members have low levels
of perception of the online services offered, as well as of the management carried out by the
solidarity correspondents. Finally, it is concluded that the assessment of the quality of services
in the entities is a fundamental process, which facilitates the improvement of processes in order

to meet the needs of customers.

Keywords: dimensions, gap, online services, quality, Servqual Model.



3. Introduccién
Actualmente, la evaluacion de la calidad de los servicios es una de las herramientas de
mayor uso en las organizaciones, las cuales buscan efectuar una valoracion de la percepcion y

expectativas que tiene los clientes o socios sobre un determinado servicio.

Pisfil & Martinez (2021) realizan un diagndstico sobre la calidad de servicio y su
incidencia en la satisfaccion del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. ubicada en la Ciudad de Pimentel, en Per( y detectaron inconvenientes en cuanto a la
captacion de socios, ahorros y colocacion de cartera, ademas que la satisfaccion del cliente se
encuentra en un nivel medio, debido a la escaza experiencia de la misma en el mercado
financiero, asi como de la carencia de estrategias y métodos para llegar a cumplir las

expectativas sobre la calidad del servicio que ofertan a los clientes y socios.

Por su parte, Loor et al. (2017) efectdan una evaluacion de la calidad de los servicios
ofertados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Calceta, ubicado en la provincia de Manabi,
en la que determinaron que los productos, ahorro mavil y plan futuro, presentaron valores
negativos, o niveles de satisfaccion bajos entre los socios, debido a la escaza informacion sobre
la utilizacion de estos productos, asi como también del inadecuado tratamiento otorgado por la
entidad financiera.

Jacome (2020) quien ejecuta un analisis acerca de la transformacion digital de los
servicios financieros en las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad de Quito, determind
que las instituciones financieras analizadas trabajan de forma continua desde algin tiempo con
el proposito de mejorar sus niveles de digitalizacion, asi pues, con el avance de la pandemia
reciente del Covid-19, existen algunas entidades que han desarrollado de forma continua

productos y servicios digitales.

En el caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo se ha palpado que
existe un desconocimiento de los niveles de satisfaccion que tienen los socios sobre los diversos
canales digitales que posee la entidad financiera, generando un retraso en el disefio e
implementacion de estrategias encaminadas a la captacion y fidelizacion de clientes, recursos,
y un mejor posicionamiento en el mercado financiero. De igual forma, este tipo de carencias
contribuye a un inadecuado establecimiento de procesos, referidos al conocimiento de la vision,
mision y estrategias, ocasionando en cierta confusion entre los funcionarios sobre la razon

social de la institucion.



Bajo estos acontecimientos, la presente investigacion tiene como propdsito analizar la
relacion entre la calidad de los servicios en linea y la satisfaccion de los socios de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, Agencia Loja, durante el 2021.

La ejecucidn del presente trabajo es un aporte fundamental para la entidad financiera,
considerando que a través de este trabajo se conoce el grado de satisfaccion de los socios, asi
como también, se otorga una herramienta de medicion mucho mas especifica, la cual identifica
claramente las areas sobre las que se deben implementar estrategias para mejorar las
deficiencias encontradas y fortalecer los aspectos positivos. El trabajo se constituye en un
modelo, para otras entidades financieras del sector que busquen mejorar la calidad de sus
servicios, asi también, la investigacion presenta una contribucion a la academia, puesto que a
partir de este tipo de analisis se puede generar diversos temas para futuras investigaciones,

encaminadas a conocer la calidad de los servicios en otras empresas de servicios financieros.

La calidad de los servicios que se prestan juegan un papel decisivo en la sociedad, donde sus
percepciones les permite decidir si acceden o se fidelizan dentro de una entidad financiera o
empresa, aungue valoran otros aspectos como el tipo de productos, los servicios o los posibles
beneficios. Por lo tanto, para el pleno desarrollo de la investigacidn se plantearon tres objetivos
especificos: recopilar las diferentes teorias y modelos referidos a la calidad de la prestacion de
los servicios y satisfaccion de socios mediante la investigacion bibliografica; efectuar un
diagnostico acerca de la relacion entre la calidad de los servicios online y la satisfaccion de los
usuarios a través de la aplicacion de las distintas herramientas de investigacion, con la finalidad
de identificar cual es la percepcion de los mismo y, proponer un plan de mejoramiento de la
calidad de los servicios en linea y la satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Jardin Azuayo en la ciudad de Loja.

El informe de investigacion se estructura de la siguiente manera: hojas preliminares las
cuales se integran por portada, certificacion, carta de autorizacion, dedicatoria, agradecimiento,
y esquema de contenidos. Posteriormente se observa el titulo, el resumen en la que se visualiza
una presentacion general del contenido del trabajo de integracion curricular, el abstract es
decir la version en inglés del resumen, seguidamente se visualiza la introduccién la cual
muestra en esencia el aporte de la investigacion y una descripciéon de los contenidos que
integran la misma, el marco tedrico, integrado por las teorias y conceptos que fundamentan la

investigacion, en este caso referidos a la satisfaccion de los socios y calidad del servicio.



Otras de las secciones que componen este trabajo es la metodologia, la cual presenta
los métodos, técnicas y procedimientos que se aplicaron en el desarrollo de la investigacion,
posteriormente se tiene los resultados que es la parte mas importante donde se da respuesta a
los objetivos, para luego realizar la discusion, es decir un contraste de los resultados
encontrados con otros trabajos relacionados al tema central, para finalmente llegar a las
conclusiones, recomendaciones producto de todo el andlisis, la bibliografia donde se muestra
cada uno de los referentes tedricos considerados, finalmente los anexos donde se presenta las

evidencias del proceso metodolégico.



4. Marco teorico

4.1.Sistema financiero
El sistema financiero corresponde al conjunto de instituciones, mercados, instrumentos que
permiten la canalizacion de fondos que se captan de las unidades superavitarias y se colocan
hacia las deficitarias, es decir, mediante la intermediacion financiera coloca recursos

financieros que financian actividades productivas, comerciales o de consumo.
Para Rivera (2015) el sistema financiero es:

Conjunto de instituciones, operaciones y regulaciones financieras que se involucran en
el proceso de captura, administracion, regulacién y direccion de recursos financieros
gue se negocian entre los agentes economicos (intermediarios y mercados) dentro del
marco de legislacién correspondiente, de tal forma que se aliente el sano desarrollo de

la economia y la proteccion de los intereses del pablico en general. (parr. 1).

En el caso ecuatoriano, la Constitucion del (2008) agrega que “el sistema financiero nacional
se compone de los sectores publico, privado, y del popular y solidario, que intermedian recursos
del publico” (art. 309).

4.1.1. Sector financiero popular y solidario

Corresponde a aquella parte de la economia popular y solidaria que se dedica a la
intermediacion financiera, aunque son sin fines de lucro que apuntan al bienestar social. En
este sentido, la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (2011) menciona gque son
pertenecientes de este sector econdmico las cooperativas de ahorro y crédito, las entidades

asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, y cajas de ahorros.

4.1.2. Cooperativas de ahorro y crédito

De acuerdo a la LOEPS (2011) las cooperativas de ahorro y crédito “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”
(art. 81), en ese sentido, las cooperativas son entidades que sin animos de lucro realizan

actividades de intermediacién financiera como la banca.

4.1.3. Servicios financieros

Los servicios financieros corresponden al conjunto de servicios prestados por las instituciones

del sistema financiero como los bancos, las cooperativas, mutualistas, entre otras. “Son las



actividades comerciales o de intermediacion financiera que brindan las entidades financieras,
relacionados con la gestion de dinero de las personas 0 sus expectativas futuras, como cuenta
de ahorro, cuenta corriente, créditos, inversiones, seguros, entre otros” (Banco Fassil, 2022,

parr 1)
4.1.4. Servicios online

Los servicios online o también conocidos como servicios digitales son aquellas que se
ofrecen mediante internet por parte de las instituciones financieras para sus usuarios y clientes.
“Los servicios financieros digitales incluyen métodos para almacenar y transferir fondos
electronicamente; para ordenar y recibir pagos; para solicitar préstamos, ahorrar, contratar
seguros e invertir; asi como para gestionar las finanzas de una persona o una empresa” (Grupo

de regulacion y normas UPU, 2017, p. 8).

4.2. Satisfaccién del cliente

El origen de la satisfaccion del cliente segin Lancaster (1995) citado en Hernandez
(2011) se remonta en la década de los sesenta del siglo XX, en la cual se inician los estudios
vinculados con la evaluacién de la satisfaccion de los clientes, siendo desde esta época un tema
ampliamente tratado. Por lo tanto, la frase de la satisfaccion de los usuarios aparece en el afio
de 1970, y a finales de esta, se resalta la importancia de este factor en las organizaciones. En
esta misma linea Evrard (1993) citado en Carmona y Leal (1998) quienes definen la
satisfaccion del cliente como “un estado psicologico resultado de un proceso de compra y de
consumo” (p. 54).

Con el pasar del tiempo se han desarrollado varias teorias enfocadas a estudiar la
satisfaccion del cliente, como la teoria de los dos factores la cual, “sostiene que unas
dimensiones de los productos o servicios estan relacionadas con la satisfaccion del cliente, y
otras muy diferentes estan relacionadas con la insatisfaccion del cliente” (Carmona & Leal,

1998, p. 55).

En este caso, la medicion de la satisfaccion del cliente o socio no solo se refleja la
satisfaccion del mismo como tal, sino también proporciona informacion sobre los factores que
inciden en la variable. El interés en la identificacion de la satisfaccion se ha expandido desde
el nivel empresarial a otros sectores, como el sector publico y privado. Es por ello, que se ha

desarrollado una serie de trabajos que incluye un modelo global de satisfaccion del cliente o
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socio, asi como la estructura de dimensiones de atributos (confianza y lealtad) (Quispe &
Ayaviri, 2016).

Roest y Pieters (1997) citado en Crispin et al. (2020) definen a la satisfaccién como un
concepto relativo, el cual involucra componentes de tipo cognitivos y emocionales enfocados
a los clientes. Por su parte, Reyes et al. (2009) agregan que la satisfaccion es la respuesta a la
saciedad de las necesidades del cliente, asi pues, este elemento se considera a la apreciacion
que tiene la persona sobre ciertas cualidades o caracteristicas del producto o servicio, el cual le

genera un grado de recompensa.

Zeithaml & Bitner (2002) citado en Bustamante et al. (2019) afirman que la satisfaccion
es la perspectiva que experimentan los usuarios, posterior a la valoracion del servicio al que se

enfrenta, es decir, si la este servicio responde efectivamente a sus necesidades o expectativas.

Otros autores como Mejias & Manrique (2011) sugieren que la satisfaccion es la
valoracién que efectua el cliente con relacion a un servicio, y esta depende de como el servicio
responde a las expectativas y necesidades, de lo contrario esta genera una insatisfaccion. En lo
que se refiere al ambito de los servicios, Joaquin (2016) sefiala que el nivel de satisfaccion del
cliente en cuanto a los servicios ofertados, estan fundamentados en los encuentros que tienen
los clientes con la empresa, sucesos a través de los cuales se puede conocer cuéles son las

expectativas o necesidades de los mismos.

4.3. Calidad del servicio

4.3.2.Calidad

Para el desarrollo de la investigacion es pertinente definir los distintos conceptos que
integran la calidad en el servicio, por tal motivo, es necesario hablar acerca del concepto de
calidad que se define como la facultad que posee un producto para adaptarse a las solicitudes
de los usuarios a través de la reunion de caracteristicas especificas solicitadas por el
consumidor, los productos o servicios deben cumplir con las expectativas de los clientes los
cuales estan basados en un conjunto de aspectos caracteristicos que pueden satisfacer los
requerimientos de las personas y que no han sido satisfechos por ninguna organizacion
(Moliner, 2001).

En el concepto bésico de calidad se puede observar claramente que esta direccionada
al cliente, ya que tienen un sin numero de necesidades, requisitos y expectativas que debe ser
cumplida por una o varias empresas u organizaciones, en base a los requerimientos de calidad

de los productos o servicios, mientras mas alta la calidad més alta sera la sensaciéon de
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satisfaccion por parte de los clientes lo que significa una ventaja para la organizacion, ya que
gracias a este principio de calidad se puede fidelizar al cliente mediante la satisfaccion de sus

necesidades.

La calidad son los requerimientos establecidos en un producto o servicio para cumplir
con las necesidades detectadas en los consumidores, ademas es el camino de excelencia
escogido por las organizaciones para ser reconocidas como entes generadores de productos que
cumplen a cabalidad con las expectativas de los clientes, su desarrollo estd encaminado con
procesos direccionados a la elaboracion de productos con estandares de calidad reconocidos a

nivel internacional.

Schroeder (1992) citado en Bustamante et al. (2019) hace referencia a la capacidad que
tiene el producto o servicio para cubrir los requerimientos de un cliente, es decir, si el producto
se ajusta adecuadamente a la utilidad que se espera dar. En la misma linea Aguayo (1993),
estipula que la calidad debe ser contemplada desde el punto de vista del consumidor, por la

tanto la calidad representa todo aquello que incrementa el valor de un servicio o producto.

4.2.2.Servicio

Amaya et al. (2010) sefiala que el servicio se puede definir como una serie de acciones
o prestaciones que el cliente espera que el producto pueda proporcionarle y de esta forma
satisfacer sus necesidades, esta forma de satisfaccion debe estar presente durante toda la vida
atil del producto, ya sea, antes durante y después de realizar la adquisicion, el componente
satisfactor de necesidades debe cumplir con todo este conjunto de requerimientos explicitos
para cubrir las expectativas de los consumidores, y asi garantizar la reiteracion del proceso de

compra, para finalmente tener mayor participacion en la mente del consumidor.

Por lo tanto, el desarrollo de técnicas de marketing estan enfocadas en los clientes a
través de la satisfaccion total de sus necesidades, este proceso solo se lo puede lograr mediante
la oferta de servicios que estén acorde a las expectativas de los consumidores, este es un
proceso psicologico que esta unido a las motivaciones presentes en los clientes al momento de
realizar una compra, el servicio es un componente del proceso de oferta y demanda y esta sujeto

al valor afladido que se puede brindar al cliente para cumplir con sus expectativas .

4.2.3.Calidad en el servicio
El cliente es un factor imprescindible, es por ello que la calidad en el servicio es
primordial sin importar tamafio, estructura o actividad a la que se dedica la organizacién o

empresa (Larrea, 2014).
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Parasuraman et al. (1985) citado en Mejias et al. (2011) afirman que la calidad del
servicio es percibida como una discrepancia entre los servicios y las expectativas de los
consumidores, acerca de los servicios que recibirdn y su percepcion de los servicios realmente
prestados. Asi pues, otros autores como Gronroos (1994) estipulan que “la calidad del servicio,
es el producto de incluir la calidad total en tres componentes: calidad técnica, calidad funcional,
e imagen corporativa, las cuales vinculan la percepcion que una persona tiene sobre un

producto o servicio” (p. 44).

Algunos autores como Morillo (2016) consideran que la mejor forma de conocer la
calidad del servicio para asi obtener la satisfaccion del cliente es midiendo las expectativas y
las precepciones. La diferencia entre lo que espera el cliente y lo que recibe se la conoce como

percepcion y expectativa:

e Percepcion: Es el resultado, lo que el cliente considera haber obtenido del producto o
servicio adquirido.
e [Expectativa: Fantasias o ideales de satisfaccion, es lo que las personas creen que puede

o debe ocurrir.

De igual forma otros autores como Estrada (2006) afirma que las expectativa del cliente
es la percepcion de la aspiracion que suceda algo en favor del individuo hacia un determinado
resultado, ademéas son posibilidades que el usuario espera que pasen, la cual relaciona la
particularidad de lo especifico y a la prediccion , asi mismo la real academia espafiola de la
lengua manifiesta que la expectativa es la posibilidad de que ocurra un suceso determinado o

de conseguir un derecho.

Y en cuanto a la percepcién de los clientes Ramirez (2015) indica que existen varios
investigadores de marketing especializados en temas como el andlisis a fondo del valor
percibido por el usuario, donde muestra que el valor observado para los estudiosos es la toma
de decision acorde a su experiencia presente, asi pues, no estan de acuerdo con la misma
perspectiva ya que indica que este concepto se basa en el uso final del producto o servicio
adquirido por el cliente, teniendo en cuenta sus términos de aceptacion en los intervalos de

precios fijados y aceptados por el consumidor.

4.3. Modelo Servqual
El modelo Servqual, es una herramienta de evaluacion que se efectla a través de la
aplicacién de la encuesta, basada en un cuestionario que tiene como propoésito la medicién de

una estructura de dimensiones e items, enfocados a la calidad del servicio (Chen et al. 2008
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citado en Bustamante et al. 2019). Gonzalez (2015) indica que la herramienta Servqual suele
detectar las percepciones del usuario las cuales son necesidades reales y las expectativas del
cliente, es decir lo que se espera recibir, estas expectativas se van formando por la publicidad
de boca a boca ya que esta es informacidn externa que los clientes cuentan como una buena
experiencia pasada.

Figura 1
Modelo Servqual

( Cumplen con To prometido.

Sincero interes por resolver problemas.
Ejecutan bien el servicio en la primera ocasion.
Finalizan el servicio en el periodo establecido.
\ No cometen errores
Comportamiento confiable de los Empleados. )

Clientes se sientes seguros.
Los empleados son amables.
\___Los empleados tienen conocimientos suficientes.
Equipos de apariencia moderna.

Fiabilidad

Seguridad

Elementos Instalaciones visualmente atractivas.
Calidad del Tangibles Empleados con aparencia pulcra.
Servicio . .
L Elementos materiales atractivos. )
( Comunican cuando concluiran el servicio.
Capacidad de Los empleados ofrecen un servicio rapido.

Respuesta Los empleados siempre estan dispuestoa a ayudar.
___Los empleados nunca estan demaisados ocupados.
4 )

Ofrecen atencion individualizada.

Horarios de trabajo convenientes para los clientes.
Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada.
Se preocupan por los clientes.
Comprenden las necesidades de los clientes.

Nota: La figura fue adaptado de A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications
for Future Research. Parasuraman et al. (1985) citado en Fundamentos de la Calidad de
Servicio, ElI Modelo Servqual (p. 9) de Bustamante et al. (2019).

4.4.1. Elementos de Medicion del Modelo Servqual

Bustamante et al. (2019), expresa que el Modelo Servqual esta integrado por dos
elementos, en lo que respecta al primero este hace referencia a la forma en que los clientes se
forman un criterio acerca de la calidad de los servicios recibidos. Y la segunda, considera las
deficiencias que pueden generarse dentro de las empresas, lo que provoca una carencia de la

calidad en el suministro a los clientes.

12



Asi también, el método Servqual, necesita de la percepcion de los clientes, respecto a
los elementos que forman parte del cuestionario, es por ello, que se puede manifestar que este
instrumento responde a un sistema estructurado integrado por preguntas cerradas las cuales
abordan cinco dimensiones o factores agrupandose en 22 items referidos al tema de la calidad

del servicio, la cuales se explican a continuacion:

La primera seccion, tiene como finalidad de cuantificar las expectativas del consumidor
frente a un determinado servicio, a través de la ejecucion de afirmaciones respecto a como
deberia ser el servicio prestado por una empresa ideal de la misma clase o sea lo esperado. La
segunda seccion, evalta la percepcion del cliente o socio respecto a la calidad del servicio
brindado, considerando el desempefio efectivo de la empresa, es importante aclarar que la
persona evaluada debe estar al tanto o debe haber tenido alguna experiencia acerca de las
actividades que realiza la organizacion. Y, en una tercera seccion se pretende estimar las

distintas apreciaciones de los clientes o socios, respecto a la relevancia de las 5 dimensiones.

A través de un arduo estudio acerca de la calidad en el servicio, Zeithaml et al. (2009)
citado en Matsumoto (2014) han detallado cinco dimensiones que forman parte de Modelo
Servqual, mostrados en la figura 1 y sobre los cuales los clientes muy a menudo usan para

conceptuar a una empresa los mismos que se describen a continuacion:

4.4.1.1. Fiabilidad. La cual genera un vinculo de confianza con el cliente, a través de
la satisfaccion de las necesidades cumpliendo con todo lo que la empresa ofrece en un tiempo
establecido, de esta manera si un cliente tiene alguna inquietud o problema, la empresa debe
mostrar interés por resolverlo proporcionando informacion oportuna y continua a sus clientes

de todos los servicios que se oferten.

Dentro de esta linea, Alcaide (2015) manifiesta que este factor es un papel importante
en la empresa ya que ofrece un alto y constante nivel de consistencia en la confiabilidad de los
servicios que la empresa brinda. Los servicios que la empresa da siempre tienen que ser
realizados de la forma mas adecuada desde el primer momento en que se empieza atender al

cliente cumpliendo tanto con las expectativas como las promesas y objetivos de la empresa.

En lo referido a la calidad del servicio de una Cooperativa, esta relacionada con un
proceso de mejora continua, que le permitird estar siempre abierto a nuevas opciones para
trabajar, de acuerdo al tiempo que se esta transcurriendo. Es por ello que la calidad del servicio

debe ser vista como una estrategia para poder vincular al socio con la Cooperativa. “Cabe
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mencionar que la fiabilidad que es conferida al socio por su responsabilidad de cumplimento

del servicio recibido por parte de la Cooperativa” (Canals, 2002, p. 806).

Figura 2
Fiabilidad
[ Escuchar activamente ]
[ Fiabilidad }: :{ Observar al cliente ]

Sentir la posicion del cliente ]

Nota: La presente figura muestra informacion sobre el tema de la Fiabilidad la cual
se tomo de ““La calidad de los servicios en la cooperativa de ahorro y crédito a través
del modelo Servqual” (p. 31) de Luna & Toscano (2018).

La informacién visualizada en la figura 2, indica los tres componentes que son
vinculados con el factor de la fiabilidad, en primera posicion se observa a la escucha activa, es
decir, prestar toda la atencion a los requerimientos del cliente; en segundo lugar, se tiene la
observacion al cliente, para poder interpretar su comunicacion corporal y saber si la prestacion
del servicio esta acorde a las necesidades del mismo. Y, por altimo, se observa la posicion del
cliente, en la cual se puede apreciar cuan satisfecho se encuentra con la prestacion del servicio

ofertado por la entidad financiera.

4.4.1.2. Seguridad.

La variable seguridad se basa en brindar una confianza entre la empresa y el cliente,
puesto que al realizar cualquier tipo de negocio el usuario debe sentirse seguro ya que
el empleado es el encargado de otorgar seguridad a los clientes respondiendo a todas
las inquietudes y consultas que este tenga. (Matsumoto, 2014, p. 186).

Una de las vitales cortesias que se les brinda a los clientes es la sonrisa de quien presta
el servicio ya que tiene un gran poder en la mente del cliente y suma seguridad. La expresion
de una persona ante el cliente es muy importante puesto que las personas reaccionan a lo que

ven. “El colaborador siempre debe ser y mostrarse positivo, lo cual les ayudara a ser mas
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eficaces, eficientes y claros ya que por ello la mayoria de los clientes se fidelizan en laempresa”
(\Vargas Vargas, 2006, p. 17). Estar interesado en los clientes es una de las formas mas sencillas
de explicar que es lo que el cliente desea satisfacer, en lo que respecta a las entidades
financieras la variable de seguridad, hace referencia al conjunto de beneficios que los socios
esperan de los productos o servicios ofertados, esto como resultado de la fidelidad hacia la
misma (Aguilar Santamaria, 2012).

Figura 3
Seguridad

Interesarse por peticiones
afadidas

Despedida cordial ]

Comprensién y amabilidad ]

Seguridad

Mirar y sonreir al cliente ]

Atencion répida y eficaz ]

Centrarse en su satisfaccién ]

Nota: La presente figura muestra informacién sobre el tema de la Seguridad la cual
se tomo de ““La calidad de los servicios en la cooperativa de ahorro y crédito a través
del modelo Servqual” (p. 39) de Lunay Toscano (2018).

La figura 3 muestra cada uno de los elementos que conforman la variable seguridad,
entre las que se encuentran las siguientes: interesarse por peticiones afiadidas o adicionales, es
decir, estar al pendiente de los requerimientos extras del cliente, de igual manera se tiene al
elemento de la despedida cordial, lo cual genera confianza en el cliente para volver
nuevamente, a continuacion se observa la compresién y amabilidad, que debe recibir el cliente
desde que llega a las instalaciones hasta que se retira, otro elemento importante es el de mirar

y sonreir al cliente mostrando seguridad en si mismo, y para con la prestacion del servicio.

Seguidamente se observa el elemento que hace referencia a la atencion rapida y eficaz,
este componente es basico y fundamental en la prestacion de servicios ya que el cliente lo que
busca es atender sus requerimientos lo mas pronto posible y en el menor tiempo, y finalmente

la implementacion de todos estos componentes se centran en la satisfaccion del cliente.
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4.4.1.3. Elementos tangibles

Figura 4
Elementos Tangibles

Personal de la empresa

brindado

Rapidez del servicio J

[ Elementos Tangibles

Ests asociado cop
&, Estancia del cliente
Sta' as,
OCIéd

(9 COII

Tecnologia actualizada ]

Nota: La presente figura muestra informacion sobre el tema de Elementos
Tangibles la cual se tomé de “La calidad de los servicios en la cooperativa de
ahorro y crédito a través del modelo Servqual” (p. 33) de Luna & Toscano
(2018).

Esta es una de las méas importantes caracteristicas ya que son detectadas en primera
instancia ante los ojos del cliente en una organizacion, puesto que el usuario se fija en las
instalaciones fisicas, equipos, personal y el material de comunicacién que la empresa utiliza

sin dejar a un lado la limpieza y modernidad de cada empresa.

Saurina (2002) explica que en una empresa se encuentran elementos tangibles los
mismos que son medibles y cuantificables y para obtener un beneficio de los mismos es
necesario utilizar estos recursos de forma Optima y responsable. La diferencia entre negocios
se determina a menudo en la calidad del personal que tiene la empresa para proporcionar el
servicio. “En una organizacién que se requiera el contacto directo o cercano con los clientes,

el esfuerzo humano y la presentacion resulta vital para el desarrollo de la misma” (p. 810).

La tecnologia en la empresa aparte de ser un complemento para la satisfaccion del
cliente es una herramienta para superar a la competencia, ya que se facilitaria todos los procesos
para hacer mas agil la atencién y de esta manera el cliente esté a gusto con el servicio que se le
brinda, por lo tanto, la tecnologia es fundamental en una empresa. Con respecto a esto, Brito
& Vergueiro (2010) afirman que:
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La calidad en el servicio tangible que se brinda al socio, el precio y los productos siguen
siendo una de las estrategias de la calidad de servicio recibido, donde cada consumidor

tiene una percepcion diferente del servicio a través de su experiencia (p. 187).

La figura 4 hace referencia a los elementos tangibles, sobre los cuales el cliente asocia
la percepcion o expectativas del servicio recibido, entre las cuales se considera al personal de
la empresa, el cual en la actualidad es quizas uno de los recursos mas importantes para las
organizaciones, ya que estos representan la razén de ser de la misma, y muestran los productos
y servicios ofertados, en una segunda posicién se visualiza la rapidez del servicio brindado, en
este caso se refiere al tiempo, el cual es transcurrido desde la solicitud del requerimiento hasta
el cumplimiento del mismo, en tercer lugar se visualiza la estancia del cliente, este factor
analiza el ambiente, es decir, la infraestructura en donde se ubica el usuario, finalmente la

tecnologia actualizada, la cual facilita la prestacion de los servicios de la entidad.

4.4.1.4. Capacidad de respuesta

Figura 5
Capacidad de respuesta

Nota: En la presente figura se muestra la informacion sobre el tema de referido
a la capacidad de respuesta la cual se tom6 de “La calidad de los servicios en
la cooperativa de ahorro y crédito a través del modelo Servqual” (p. 35) de
Luna & Toscano (2018).

La capacidad de respuesta esta enfocado a los empleados, es decir, como brindan un
servicio de calidad con eficacia a los clientes, un empleado debe siempre estar dispuesto ayudar
a las necesidades y nunca mostrarse tan ocupados como para no atender a los clientes, ya que
si se le brinda un buen servicio ellos se llevan la satisfaccion que fueron bien atendidos por los

colaboradores de la organizacion.
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De igual manera, Luna & Villalva (2018), sefialan que la capacidad de respuesta es la
seleccion y recomendacion de opciones potenciales, ya que estas representan el conjunto de
acciones que se pueden tomar antes de que surja el problema, las cuales deben ser fiables y de
facil acceso. Puesto que estas Ultimas también son parte de la capacidad de respuesta, ya que
ademas de identificar necesidades y contactos, se puede tratar a los clientes de forma directa y

sencilla.

La capacidad de respuesta es la seleccion y recomendacion de las opciones potenciales,
de las trayectorias de acciones posibles ante los problemas. La fiabilidad y el facil acceso
también forman parte de la capacidad de respuesta ya que aqui se incluye el cumplir a tiempo
las responsabilidades adquiridas, ademas de identificar necesidades y el contacto directo y facil
con sus clientes. Asi mismo, se puede identificar necesidades a través de las expectativas de
atencion como, por ejemplo, cuando se cumple y se entrega a tiempo lo prometido y ademas

se tiene disposicién de ayudar a los consumidores (Diaz, 2014).

También se puede decir que la capacidad de respuesta, es el cumplimiento de la
satisfaccion de los requerimientos de cada socio y la capacidad de resolucién de conflictos, asi
pues, la identificacion de las necesidades o0 expectativas de cada socio a través de una respuesta
inmediata, brindando productos basados en la situacién (Alvarez et al. 2013).

La atencion gue recibe el socio ante una inquietud para satisfacer sus necesidades de un
producto financiero a través de un servicio, los beneficios que recibe al momento de adquirir
el producto financiero. Es més, “la calidad del servicio se ha convertido en una necesidad para
fomentar un mayor potencial competitivo, la captacion de clientes y conservar a los socios”
(Alonso & Felipe, 2014, p. 190). Es por ello, que la capacidad de respuesta esta integrada por
tres elementos: asegurar la satisfaccion, la dedicacion del tiempo necesario y la identificacion
de la necesidad, estas cualidades se encuentran plasmadas en la figura 5.

4.4.1.5. Empatia

La empresa debe otorgar una atencion personalizada, para lo cual debe contar con
empleados que brinden atencion especializada, ya que la obligacion es procurar cuidar los
intereses de los clientes atendiendo las necesidades especificas que lo requiere (Matsumoto,
2014).

Maurenza (2013) manifiesta que la empatia es la capacidad de entender a los clientes,
analizando sus necesidades y tomando el lugar de ellos, para cultivar la relacion, se debe

entender sentimientos y problemas de los demas, saber lo que ellos sienten y dar respuesta de
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manera correcta a las reacciones emocionales es lo que hace la empatia. “Los individuos con
empatia escuchan y entienden a los demas, entienden sus problemas y motivaciones ya que se
anticipan a los problemas y aprovechan oportunidades, ademas de esto invitan al dialogo y
comparten su felicidad” (p. 47). “Saludar y sonreir, entender emociones y juicios,
identificandose intelectual y fisicamente con las demés personas favorece al fomento de la
sensacion de empatia, creando confianza y cambiando la propension del cliente para suplir sus
necesidades” (Luna & Villalva, 2018, p. 35).

Figura 6
Empatia

Anticiparse a la presencia del
cliente

Saludar y sonreir

\—

Personalizar el contacto

Empatia Invitar al dialogo al cliente

Utilizar un tono de voz amable ]

Orientarse al cliente ]

Mirar fijamente al cliente ]

Nota: La presente figura muestra informacion sobre el tema de la Empatia
la cual se tomé de “La calidad de los servicios en la cooperativa de ahorro
y crédito a través del modelo Servqual” (p. 37) de Luna & Toscano (2018).

Desde el punto de vista del cliente, la calidad del servicio recibido es hasta cierto punto
excelente o superior. Puesto que, al realizar una comparacion de la competencia de las
instituciones financieras, las expectativas o las percepciones sobre el servicio recibido, son
quizas los factores que mas consideran los clientes al momento de pensar en volver a la entidad.

Es por ello que “brindar un mejor servicio a través de la confianza, es importante ya que permite
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que el socio pueda desenvolverse sin dificultad alguna expresando sus inquietudes, para
finalmente obtener una satisfaccion y el afianzamiento de la fidelidad de los socios” (Luna &
Villalva, 2018, p. 36).

Del mismo modo Bustamante et al. (2019) expresan que este tipo de cuestionarios se
puede adaptar a los requerimientos de medicion de un analisis especifico, asi como de la
empresa donde se pretende aplicar, asi pues, en el empleo del método Servqual, se puede
efectuar a través del uso de la Escala de Likert, la misma que se encuentra integrada por una
valoracion de 1 a 5. Es por ello que la medicion de la calidad se determina mediante la
diferencia entre las expectativas y las percepciones ya que estas son valoradas a través de una
encuesta de 21 items en las que consta las expectativas y percepciones divididos en sus 5

dimensiones; fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y bienes tangibles.

4.4.2. Ventajas del modelo Servqual

Bustamante et al. (2019),afirman que este modelo permite realizar un contraste de “las
expectativas y percepciones” de los usuarios de cualquier empresa, en un espacio determinado
y con esto poder efectuar un andlisis de la calidad del servicio, asi también se pueden establecer
un estudio de similitud entre diferentes organizaciones que brindan el mismo servicio en otras
ubicaciones geograficas, asi también es un método fécil de adaptar, pudiéndose modificar de

acuerdo a los requerimientos y caracteristicas de la empresa.

4.4.3. Desventajas del modelo Servqual

Este método se efectlia por medio de cuestionarios, por lo tanto, los datos recopilados
pueden estar sesgados, debido a que las personas en cierta forma no pueden comprender la
dindmica en la que se desarrolla el cuestionario, y, por lo tanto, no se sabe con certeza si el
significado de las interrogantes es totalmente claro. Ademas, este cuestionario esti conformado
por 5 dimensiones y un total de 22 cualidades, las cuales al ser evaluadas puede ser algo tedioso,
y para los clientes puede ser cansado responder un total de 44 preguntas (Bustamante et al.
2019).
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4.3.3.Brechas del modelo Servqual

Figura7
Brechas del Modelo Servqual

Expectativas de servicio

P

(servicio esperado) J D
Cliente
Brecha 5
Cliente
N
Percepcidn del servicio _
(valoracién del servicio)
Compaiiia
Brecha 1 —p

. Comunicacion
Entrega del servicio J Brecha| externa con los

[ clientes
Brecha 3 I T

Disefios y estandares de ]
servicios orientados al cliente

Brecha 2 I

Percepciones de la empresa
sobre las expectativas del
cliente

Nota: En la presente figura se muestra la informacién sobre las Brechas del Modelo Servqual,
misma que se tomo de la obra: Marketing de Servicios: Un enfoque de integracion del cliente
a la empresa de Zeithaml & Bitner (2002) citado en el articulo de Fundamentos de la Calidad
de Servicio, EI Modelo Servqual (p. 10), de Bustamante et al. (2019).

La figura 7 muestra las brechas del Modelo Servqual, presentada por Matsumoto
(2014), quien expresa que estas influyen en la evaluacion final que efectdan los consumidores

acerca de la calidad del servicio prestado:

Brecha 1: En esta brecha se analiza las diferencias entre las expectativas de los usuarios
finales y las percepciones de los altos ejecutivos de la organizacion, los cuales podran fomentar

las acciones para alcanzar la satisfaccion de las necesidades y expectativas.
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Brecha 2: Representa las discrepancias existentes entre la concepcion que tienen los
lideres de la organizacion y los requerimientos de las politicas de calidad. Asi pues, para
impedir que esta brecha se profundice es necesario “la traduccion de las expectativas”,

vinculada con los requerimientos de las normas de calidad del servicio.

Brecha 3: En esta seccion se trata de analizar las diferencias entre los lineamientos de
la “calidad del servicio” y la prestacion del mismo, motivo por la cual “la calidad del servicio”

no es posible si las técnicas o estatutos no se cumplen.

Brecha 4: a continuacion, se analiza la discordancia entre la provision del servicio y la
comunicacion realizada de manera externa, asi pues, para el modelo Servqual, uno de los
factores esenciales en la creacion de las expectativas, es la “comunicacion externa” de la
empresa que la genera, donde las premisas que la organizacion efectla, y los medios

publicitarios empleados consolidan mas las expectativas.

Brecha 5: Es la brecha general, aqui se analiza las divergencias entre las expectativas

de los consumidores ante las perspectivas que tienen ellos.

4.3.4. Instrumento de valoracion del modelo Servqual

Una de las ventajas del empleo de este tipo de modelos, es la facilidad como se adapta
a las necesidades de medicion, de un analisis especifico, asi como de las cualidades de la
empresa donde se pretende aplicar. En el marco de esto la medicion del modelo Servqual puede
ser realizada a través de la Escala de Likert, la cual es denominada asi en honor de quien elaboro
este método en 1932 (Likert, 1932) citado en (Bustamante et al. 2019).

Este instrumento presenta al cliente una diversidad de 22 interrogantes, ante las cuales
las personas muestran un cierto grado de “acuerdo” colocando su opinion en la Escala de Likert
propuesta, la cual normalmente cuenta con una valoracion de 1 a 5 puntos. Ademas, la escala
empleada para este tipo de herramientas de caracter ordinal, de medicién compuesta, la cual
mide tanto la percepcion de satisfaccion y la expectativa de satisfaccion del usuario por medio
de una serie de estandares (Parasuraman et al. 1991) citado en (Bustamante et al. 2019). Es por

ello que la satisfaccion se puede valorar, aplicando la siguiente tabla de medicién:
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Tabla 1

Valoracién del Modelo Servqual

Escala Valoracion
Bajo 0 menor a 60% 4,20
Mediano o aceptable entre 60% a 70% 4,20 a4,90
Superior o bueno entre 70% a 85% 4,90 a 5,59
Alto entre 85% a 100% 5,59a7,00

Nota: en la presente tabla se encuentran las valoraciones para el Modelo
Servqual informacién fue tomada del articulo de Fundamentos de la Calidad
de Servicio, EI Modelo Servqual (p. 11) de Bustamante et al. (2019).

4.3.4.1. Modelo de la encuesta.

Tabla 2
Encuesta Modelo

Encuesta para evaluar la Calidad de los Servicios online en la Cooperativa Jardin Azuayo.
Agencia Loja

Objetivo: Referencia

La presente encuesta es de caracter anénimo, la cual tiene la finalidad de conocer la
calidad de los servicios online de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo  Autoria Propia
Agencia Loja.

Instrucciones:

La encuesta se encuentra divida en tres secciones: en la primera se visualiza la

informacién demogréfica, en una segunda parte se ubican las preguntas referidas a

las Percepciones, es decir cémo se sintié el socio al ser atendido, y finalmente las  Autoria Propia
interrogantes que hacen referencia a las Expectativas, es decir, que es lo que socio

espera del servicio.

Marque con una X la opcidn que mas se identifique con usted.

Para resolver esta encuesta se le solicita 10 minutos de su valioso tiempo. Lunay Villalva

Se le solicita responder con la mayor seriedad, todos los datos seran confidenciales (2018)

como lo exigen las normas éticas dentro de la investigacion.

Aspectos Demogréficos Referencia
Genero
Masculino () Femenino ()
Edad
20 a 25 afi 26 a 30 an 3la35af .

a ar~105 O aN anosl( ) @ 35 afios () Lunay Villalva
36 a 40 afos () 41 afios a mas () (2018)
Estado Civil
Soltero () Casado () Unidn Libre ()

Divorciado () Viudo ()
Percepciones: Indique como se sinti6 realmente al ser atendido
Pregunta Referencia
Confiabilidad Zeithaml et al.

(1988) citado en
Lunay Villalva
Los servicios virtuales tienen un buen colorido, facil de ver, visualmente atractivo. (2018)

Su cuenta esta accesible todo el tiempo, las 24 horas del dia, 7 dias de la semana.
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Encuesta para evaluar la Calidad de los Servicios online en la Cooperativa Jardin Azuayo.
Agencia Loja

Navegar en la pagina y aplicaciones virtuales son muy faciles, los links y la
informacion estan loégicamente distribuidos.

Por medio de los servicios virtuales pueden realizar varios tipos de transacciones.

Responsabilidad

En los servicios virtuales se encuentra un chat online en el cual se puede responder
cualquier solicitud e inquietud por parte de los socios.

Los servicios virtuales contienen informacién relevante (detalles de la cuenta,
transacciones, etc.) la cual es muy Util y es explicada en un lenguaje sencillo.

Los servicios virtuales son actualizados regularmente.

Los servicios virtuales contienen funciones interactivas (como por ejemplo
simulaciones) que son muy Utiles.

Los servicios virtuales siempre se encuentran congestionados cuando un socio
necesita ingresar.

Seguridad

Cuando ingresa a su cuenta se sintio seguro, el servicio virtual le inspira confianza.

Por medio de los servicios virtuales puede obtener un amplio historial de la
informacidn respecto a los detalles de transacciones pasadas.

Puede ingresar a su cuenta desde cualquier lugar del mundo usando cualquier
computador, donde no es necesario afiadir ningin programa.

En los servicios virtuales existe un e-mail de contacto.

Cree que ingresar a su cuenta es seguro cuando lo hace via internet.

Empatia

El servicio virtual brinda atencion personal.

Los servicios virtuales responden con rapidez las inquietudes o problemas ocurridos
dentro de la pagina web.

Los servicios virtuales presentan genuino interés por la satisfaccién de sus socios
mediante la web.

Bienes Tangibles

Las instalaciones fisicas de los corresponsables solidarios son visualmente
atractivas.

La publicidad de los corresponsables solidarios es buena.

Los horarios de actividades de los corresponsables solidarios son convenientes.

Expectativas: Indica que espera usted del servicio Referencia

Confiabilidad

Ud., usaria la cuenta de la COAC Jardin Azuayo si estuviese accesible todo el
tiempo, las 24 horas del dia, 7 dias de la semana

Ud. usaria los servicios virtuales de la COAC Jardin Azuayo si esta tuviera un buen

colorido, fécil de ver, visualmente atractivo Zeithaml et al.
Ud. Le gustaria navegar en la pagina y aplicaciones virtuales de la COAC Jardin (1988) citado en
Azuayo resultara facil, los links y la informacién estan l6gicamente distribuidos. Lunay Villalva
Por medio de los servicios virtuales de la COAC Jardin Azuayo se podran realizar (2018)
varios tipos de transacciones

Responsabilidad

En los servicios virtuales de la COAC Jardin Azuayo se podra encontrar un chat
online en el cual se pueda responder cualquier solicitud e inquietud por parte de los
Socios
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Encuesta para evaluar la Calidad de los Servicios online en la Cooperativa Jardin Azuayo.

Agencia Loja

Ud. Usaria los servicios virtuales de la COAC Jardin Azuayo donde contienen
informacion relevante (detalles de la cuenta, transacciones, etc.) la cual puede ser
muy Util y ser explicada en un lenguaje sencillo.

Ud. Usaria servicios virtuales de la COAC Jardin Azuayo siempre y cuando sea
actualizada regularmente.

Ud. Usaria los servicios virtuales de la COAC Jardin Azuayo si contienen funciones
interactivas (como por ejemplo simulaciones) que pueden ser muy Utiles.

Ud. Usaria los servicios virtuales de la COAC Jardin Azuayo sino estan
congestionados cuando un socio necesita entrar.

Seguridad

Le gustaria que al ingresar a su cuenta se sienta seguro, y el servicio virtual de la
COAC Jardin Azuayo le inspire confianza

Por medio de los servicios virtuales de la COAC Jardin Azuayo Ud. Considera que
se pueda obtener un amplio historial de la informacion respecto a los detalles de
transacciones pasadas.

Le gustaria poder ingresar a su cuenta de la COAC Jardin Azuayo desde cualquier
lugar del mundo usando cualquier computador, donde no es necesario afiadir ningun
programa.

Si en el caso que hubiere un e-mail de contacto en los servicios virtuales de la
COAC Jardin Azuayo Ud. lo usaria.

Le gustaria que al ingresar a su cuenta de la COAC Jardin Azuayo se sienta seguro
cuando lo hace via internet.

Empatia

Ud. usaria el servicio virtual de la COAC Jardin Azuayo si le brindaran atencién
personal.

Ud. usaria los servicios virtuales de la COAC Jardin Azuayo si respondieran con
rapidez las inquietudes o problemas ocurridos dentro de la pagina web.

Ud. usaria los servicios virtuales de la COAC Jardin Azuayo si presentan genuino
interés por la satisfaccion de sus socios mediante la web

Bienes Tangibles

Ud. usaria las instalaciones fisicas de los corresponsables solidarios si son
visualmente atractivas.

Le gustaria que la publicidad de los corresponsables solidarios sea buena

Le gustaria que los horarios de actividades de los corresponsables solidarios sean
convenientes.

Nota: en la presente tabla se encuentra el modelo de recoleccién de informacién, la cual fue
tomada del trabajo titulado: La calidad de los servicios en la cooperativa de ahorro y crédito a

través del modelo Servqual (p. 132), de Luna & Toscano (2018).
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Tabla 3
Formato de Entrevista
“Analisis de los servicios online y satisfaccién en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin

Azuayo Agencia Loja, periodo 2021.”

Formato de Entrevista

Pregunta Referencia
1. ¢Cuales son los servicios online que actualmente ofrece la cooperativa Autoria
a sus socios? propia
Macias

2. ¢En una escala del 1 al 5 como considera Ud. se encuentra la calidad
de los servicios online ofertados por la Cooperativa de Ahorro y por qué?  (2018)

3. Actualmente ;Cual es el proceso que ejecuta la Cooperativa de Ahorro  camino
y Crédito Jardin Azuayo para administrar la calidad de los servicios
online?

4. Mantienen estructurado algin documento en el que se indique cual es  camino
la forma en que se debe efectuar la gestion de la calidad de los servicios
online de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

5. Conoce Ud. cual es la normativa o politica que puede emplear con la  camino
finalidad de asegurar la gestion de la calidad de los servicios online de la (2018)
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.
6. cEmplean algin método empirico o algun sistema que asegure la  Camino
calidad de los servicios online ofertados por la Cooperativa de Ahorro y (2018)
Crédito Jardin Azuayo?

(2018)

(2018)

7. ;Existe alguna persona encargada del monitoreo de la calidad de los Camino

servicios online de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo? (2018)

Administracion de la calidad de servicios online

8. ;De qué manera realizan el registro de la calidad de los servicios online ~ €amino
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo? (2018)
9. ;Ud. ha recibido algin tipo de capacitacién sobre el tema de la gestion ~ Autoria
de la calidad de los servicios online? propia

10. ¢Ud. Considera que la Cooperativa de Ahorro y Crédito mejorariala  Aytoria
administracion de los servicios online con el disefio de una propuesta de
fortalecimiento?

Nota: en la siguiente tabla se encuentra el formato de entrevista, cuya informacién fue tomada del trabajo
titulado: Anadlisis de la Calidad del Servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de abril de la
parroquia Manta (pag. 57), de Macias (2018) y del trabajo denominado: La gestion de calidad en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santa Rosa de Patutan" (p4g. 101), de Camino (2018).

propia

4.5. Informacién de la empresa objeto de estudio

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

4.5.1. Mision institucional
Somos una sociedad cooperativa segura, participativa e incluyente. Contribuimos a

mejorar las condiciones de vida de las comunidades a través de servicios financieros y
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educacion cooperativa, con calidad y cercania. Convencidos que el cooperativismo es una
opcidén de vida que impulsa una sociedad solidaria. (Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo, 2021).

4.5.2.Vision 2023

En el 2023, Jardin Azuayo es un espacio de vivencia del Cooperativismo vy
fortalecimiento de la Economia Popular y Solidaria. (Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo, 2021).

4.5.3.Valores Institucionales

Solidaridad: Es la colaboracion que se brinda para que se pueda ejecutar una accion.
Es ayudar a los demas sin intencion de recibir nada a cambio. Es el apoyo, respaldo, proteccion,
que cuando persigue una causa justa cambia el mundo, lo hace mas solidario y cooperante. Es

el valor que permite priorizar el bien o el interés comun por sobre el interés particular.

Apoyo mutuo: Es una actitud desprendida que no busca beneficios personales, nace
del corazon. Es la reciprocidad que conlleva un beneficio mutuo. Un Compromiso Social. Es

la unidn de esfuerzos, trabajo en equipo.

Transparencia: Mostrarnos como somos, sin reservas, sin ocultar informacion que
pueda afectar la gestion, desarrollo e imagen de la Cooperativa y su equipo humano, diciendo
la verdad en todo momento. Actuar con ética (Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo,
2021).

Compromiso: Es una decisién voluntaria de apropiarnos, de empoderarnos de las
responsabilidades adquiridas en las funciones a desempefiar y cumplirlas con capacidad y
conviccién de apoyar el desarrollo social y econdmico de los socios y de la comunidad

(Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, 2021).

Honestidad: Es la virtud que caracteriza a las personas por el respeto a los principios

morales, a las buenas costumbres, y a los bienes ajenos.

Fidelidad: Es la capacidad de no engafiar, de ser leal, de no traicionar los principios,
los valores y las actitudes cooperativistas, que nos permite identificarnos y comprometernos

con una sociedad mas cooperante.
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Respeto a la naturaleza: Es tener conciencia y decision del cuidado del medio
ambiente. Es convivir en armonia con la naturaleza, en donde el ser humano se integra como

un miembro mas, en la busqueda constante del Buen Vivir.

Integridad: Es la coherencia de lo que decimos con lo que hacemos en todo momento
y en todo espacio, sea laboral, social y familiar, en base a los valores y principios cooperativos.
Reflejar pasion en lo que hacemos.

Confianza: Tener seguridad en las propias destrezas para realizar una contribucion
positiva y competente en el trabajo, para de esta manera ser reciproco con la confianza que los
socios y comunidad han depositado en la Cooperativa (Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo, 2021).

Responsabilidad: Actuar de acuerdo con los principios éticos, incluso cuando uno se
siente presionado a hacer otra cosa. Asumir y cumplir con oportunidad y calidad las funciones
asignadas, en conformidad a los valores y principios, codigo de ética y politicas establecidas

en la Cooperativa (Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, 2021).

Democracia: Es un sistema de gobierno que reconoce al ser humano y le da
responsabilidad para que la toma de decisiones responda a la voluntad y necesidad de la
colectividad. Es una préactica dentro de la Cooperativa con el fin de asegurar una gestion

participativa de todos. (Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, 2021)

4.5.4.Servicios virtuales ofertados por la cooperativa de ahorro y crédito “Jardin Azuayo”

4.5.4.1. Jardin Azuayo Virtual

Figura 8
Jardin Azuao Virtual

iRHORRA TIEMPO
Y RECURSOS!

Realiza el pago de servicios
basicos y otras ® .

recaudaciones en

7| Jardin Azuayo \[[{F]

Solicitala en oficinas o a través de

www- jardinazuayo -finec

-

Nota: la figura fue tomada de la publicidad realizada por la entidad en la fan page de
Facebook de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Jardin Azuayo™ (2022).
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Es uno de los servicios que ofrece la Cooperativa Jardin Azuayo a sus socios con la
finalidad que puedan realizar transacciones y consultas las 24 horas del dia, los 365 dias del
afo a través de la pagina web de la entidad. Para mantener informado al socio, Jardin Azuayo
enviara notificaciones a su correo electronico y/o celular por el acceso y transacciones

realizadas en la Web Transaccional. (Cooperativa de Ahorro y Crédito "Jardin Azuayo”, 2022)
En la web transaccional se puede realizar lo siguiente:

e Consultas de Saldo

e Transferencias

e Pago de Servicios Basicos y otras recaudaciones

e Recargas Celulares

e Contrato y/o renovacion de polizas y ahorros programados

e Bloqueos de Servicios por pérdida: Tarjeta y Libretas de Ahorro
e Consulta de Lineas de Credito

o Ordenes de Pago

4.5.4.2. Jardin Azuayo Pagos

Figura 9
Jardin Azuayo Pagos

.55 Jrevisaltodosilos;
Imovimientosien
tulcuentaX

Disponible en:

P> Googepiay | | @ Appstore |

A\ FZAWA N\

Nota: la figura fue tomada de la publicidad realizada por la entidad en la fan page de
Facebook de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Jardin Azuayo" (2022).

Es una app mdvil para realizar pagos y cobros entre cuentas de la Cooperativa. La
misma permite visualizar el saldo y todos los movimientos de cuenta. (Cooperativa de Ahorro
y Crédito "Jardin Azuayo", 2021)
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4.5.4.3. Jardin Azuayo Movil

Figura 10
Jardin Azuayo Movil

Descargo gratis en:

y &
‘j‘h? ‘ App Store
AZUAYO P> Google Play

Nota: la figura fue tomada de la publicidad ubicada en la pagina institucional de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito "Jardin Azuayo" (2022).

Es un aplicativo que permite a los socios acceder a los servicios de la Cooperativa de
manera facil, rapida y segura. El servicio esta disponible las 24 horas del dia y para

transaccionar es necesario contar con conexion a internet.

Requisitos

e Tener contratado el servicio Jardin Azuayo Virtual y haber finalizado la creacién
de su perfil transaccional.

e Disponer de un teléfono inteligente con sistema operativo Android version 4.2 o
superior o 10S version 10 o superior.

e Realizar el proceso de instalacion y registro en el aplicativo.

e Para asistencia en el servicio, comunicate traves del Call Center o escribe al correo:
asesoriajaweb@jardinazuayo.fin.ec (Cooperativa de Ahorro y Crédito "Jardin
Azuayo", 2021).

4.5.4.4. Jardin Azuayo Tiendas

Figura 11
Jardin Azuayo Tiendas

de manera agily segora.
>

| S

i
Pacos
www. JerelineraEo finee

VNS

Nota: la figura fue tomada de la publicidad realizada por la entidad en la fanpage de
Facebook de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Jardin Azuayo™ (2022).

Cualidades del Servicio
o Cobraatravés de un codigo QR

« Se puede hacer a través de cualquier dispositivo: computadora, Tablet o celular
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o Realiza el cobro en cualquier navegador (Chrome, Safari, Mozilla, etc.)”
(Cooperativa de Ahorro y Crédito "Jardin Azuayo", 2021)

Requisitos para comercios

e Sersocio de la cooperativa y propietario de un comercio

o Disponer del servicio de internet en el local comercial

« Disponer de un dispositivo tecnologico (PC, Tablet, Laptop) para acceder al portal
de Jardin Azuayo Tiendas (Cooperativa de Ahorro y Credito "Jardin Azuayo",
2021).

Requisitos

 Estar afiliado.

o El cliente debe tener descargada la App Jardin Azuayo Pagos (y completar el
registro) (Cooperativa de Ahorro y Crédito "Jardin Azuayo", 2021).

4.5.4.5. Corresponsales Solidarios

Figura 12
Corresponsales Solidarios

Y Jardin Azuayo
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Nota: la figura fue tomada de Ia publicidad ubicada en la pagina institucional de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Jardin Azuayo” (2022)

Realiza depositos, retiros y pago de servicios basicos en méas de 500 corresponsales a
nivel nacional. Los horarios de atencion dependen de cada local.

Servicios que ofrece:

e Depositos hasta $200.

e Retiros hasta $200 (costo 0,25 por transaccion).

e Pago de Servicios Basicos y Recaudaciones

e Pago del Bono de Desarrollo Humano.

Requisitos para retiros:

e Cédula de identidad.

e Tener registrado tu nimero de teléfono con tu cuenta.

Para hacer uso de los servicios virtuales se debe actualizar los datos de correo electrénico y
teléfono celular con la cuenta. También se puede actualizar a través del Call Center (07) 413-
4503 (Cooperativa de Ahorro y Crédito"Jardin Azuayo”, 2021).
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5. Metodologia
5.1. Area de estudio

El &rea de estudio de la presente investigacion fue la ciudad de Loja, lugar donde se

aplicaron las encuestas a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

Figura 13

Ubicacion del Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo
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5.2. Materiales
5.2.1. Materiales fisicos

Para el pleno desarrollo de la investigacidn se necesitd principalmente del computador
personal como instrumento de apoyo para plasmar toda la informacion inherente al proceso
investigativo, desde el desarrollo del proyecto de investigacion hasta el informe del mismo. Asi

mismo, se usaron hojas, esferos y carpetas para la impresion, llenado y archivado de las
encuetas aplicadas.

5.2.2. Materiales digitales

Se recurrid principalmente a los diferentes sitios web como bibliotecas, repositorios,
revistas, libros digitales, entre otros, para la basqueda de informacion especialmente durante el
desarrollo del primer objetivo especifico. Ademas, se utiliz6 Excel y Word para tabular,

almacenar y dar el respectivo tratamiento de la data recolectada y para la estructuracion del
informe final.
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5.3. Técnicas de recoleccion de informacion

5.3.1. Técnica bibliogréafica
Se utilizd la técnica bibliografica, a traves de la recopilacion de informacion
proveniente de sitios web académicos, revistas, articulos cientificos, tesis entre otros, permitid

la identificacion de la informacion necesaria para el desarrollo del tema de investigacion.

5.3.2. Observacion

La técnica de la observacion se empled para tener una visualizacion més clara de la
percepcion que tienen los clientes o socios acerca de los servicios online ofertados por la
entidad financiera, técnica que permitid6 conocer méas cerca el comportamiento de los

empleados que se encargan de la administracion de estos canales de comunicacion.

5.3.3. Encuesta

Para el desarrollo y cumplimiento de los objetivos; se llevo a cabo la realizacion de
encuestas de manera fisica, a través de un cuestionario integrado por una serie de preguntas
basadas en el modelo Servqual, y con los resultados obtenidos se identifico la situacion actual
sobre las expectativas y percepciones que tienen los socios sobre la calidad de los servicios

online ofertados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Jardin Azuayo”- Agencia Loja.

5.3.4. Escala de valoracion de la encuesta

La escala de valoracion usada en esta investigacion fue la escala de Likert, la cual segin
Philseok et al. (2019) citado en Canto de Gante et al. (2020) manifiesta que “la escala de Likert
son aquellas que se utilizan para determinar la percepcion de alguna variable cualitativa que
por su naturaleza denota algin orden” (p. 38), asi pues, la escala usada fue la siguiente:

Tabla 4
Escala de Likert

Escala de Likert

Totalmente en desacuerdo 1
Desacuerdo 2
Indiferente 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Nota: la informacion visualizada en la tabla fue tomada del articulo
Escala de Likert: Una alternativa para elaborar e interpretar un
instrumento de percepcion social (p. 39), Canto de Gante, et al.
(2019).
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5.3.5. Confiabilidad del Instrumento de recoleccion de informacion

Para determinar la confiablidad del Modelo Servqual, se aplico el coeficiente Alfa de
Cronbach, segun Celina y Campo (2005), estipula que este es un indice empleado para la
magnitud en que los items de un instrumento estan correlacionados. En cuanto a la escala de
valoracion, los autores sefialan que el valor minimo aceptable es de 0,70, si el resultado se
ubica por debajo de esta cifra se dice que la consistencia del instrumento es baja, mientras que
el valor maximo puede ser de 0,90 a 1,00; lo cual permite establecer que la consistencia del

mismo es bastante alta.

Asi pues, en la presente investigacion se efectu6 el céalculo de este indice para las dos
secciones que componen la encuesta es decir las perspectivas y percepciones:

a=——|1-"F

K [ 2Vi
K—-1 Vt

Tabla 5
Célculo del Coeficiente Alfa de Cronbach
Datos Expectativas  Percepciones
Alfa 1,0 1,0
k (nimero de items) 20 20
Vi (Varianza de cada item) 6,00 21,82
Vt (Varianza Total) 106,856441 106,856441
Nota: en la presente tabla se encuentra el calculo del Coeficiente
Alfa de Cronbach.

5.3.6. Entrevista

En lo que respecta a esta investigacion se considerd el uso de la entrevista con el
propdsito de identificar de qué forma se administran los diversos canales de comunicacion
electronicos por parte de la entidad financiera, por lo tanto, la entrevista fue aplicada al gerente

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo de la Ciudad de Loja.

5.4. Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de caracter cuantitativo dado que se procedid a la
recoleccion de informacion por medio de la encuesta los que permitieron conocer el nivel de
satisfaccion que tienen los socios con respecto a la prestacion de servicios online ofertado por

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo Agencia Loja.
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5.5. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental puesto que se realizé una observacion
y posteriormente se analiz6 cudl es la percepcion o nivel de satisfaccion de los clientes o socios
frente a la calidad de los servicios online. De igual manera, se indica que este disefio de
investigacion es de caracter transversal, ya que en se efectla el proceso investigativo en el afio
2021.

5.6. Poblacion y muestra

La poblacion de estudio estuvo comprendida por 13 062 socios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo con corte al 31 de octubre de 2021, informacion proporcionada
por la gerente. Por lo tanto, se procedié a la determinacién de una muestra para la aplicacion
de las encuestas, por ello, se utilizé la formula estadistica de poblacion finita.

A continuacion, se detalla la formula y el calculo pertinente.

Zz*p*q*N
_82*(N—1)+Z2*p*q

n

Donde;

N= Corresponde al tamafio de la poblacién (13062)
n = Representa el tamafio de la muestra (?)

Z= Nivel de confianza (95%)

p = Probabilidad de éxito (50%)

g= Probabilidad de fracaso (50%)

¢ = Representa el margen de error (5%)

_ 1.962 % 0.5 % 0.5 * 13062
"~ 0.052 % (13062 — 1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

n = 373,212 = 374
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6. Resultados
Para dar cumplimientos a los objetivos planteados en la presente investigacion a

continuacion se presenta las teorias y conceptos referidos en el primer objetivo:

6.1. Objetivo 1. Recopilacion de las diferentes teorias y modelos referidos a la medicion
de la calidad de la prestacion de los servicios y satisfaccion de socios mediante la
investigacion bibliografica.

6.1.1. Modelos para medir la Calidad del servicio

Debido a la subjetividad que representa la calidad percibida, segun diferentes modelos,
los atributos, dimensiones o factores que definen el nivel de calidad de servicio de la empresa

a través de la percepcion del cliente siguen siendo tema de discusion del autor e innumerables

aspectos que las personas pueden considerar al momento de evaluarla. Ademas, se puede

determinar un modelo que considere la satisfaccion del cliente como resultado de la calidad del
servicio (Nufiez & Juarez, 2018). Los siguientes son algunos modelos que consideran la calidad

del servicio como un requisito de la satisfaccion del cliente:

6.1.1.1. Modelo de la Imagen.
Figura 14
Modelo de la Imagen

Percepcion de la
calidad del servicio

Percepcion
del servicio

Servicio
Esperado

v

Calidad
Técnica

Calidad
Funciona

¢Qué ¢Como

Nota: la imagen fue tomada de “A Service Quality Model and its Marketing
Implications” de Gronroos C (1984) citado en el documento titulado Revision del
concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion (p. 8), de Duque (2005).

Gronroos (1984) citado en Nufiez & Juarez (2018) explican que la calidad percibida de
un servicio es el resultado del método de evaluacion en el que el consumidor compara sus
expectativas con los servicios prestados. Este es un modelo con tres componentes: calidad

técnica, calidad funcional e imagen corporativa. Ademas, sefiala que la dimensién de la calidad

36



técnica, es cuando se habla del resultado técnico que recibe el cliente como proceso técnico de

produccidn, que responde a la pregunta ¢, qué consigue?.

Y la dimension de la calidad funcional corresponde a la expresividad del servicio, es
decir ; Como obtienen el servicio los clientes?, lo cual es percibido de forma subjetiva, razones
por las cuales la imagen corporativa depende principalmente de la calidad técnica y funcional
de sus servicios, ademas, puede incidir otras variables como: factores externos y actividades

de marketing tradicionales.

De forma semejante, Gronroos (1994) citado en Duque (2005) sefiala que el modelo
mostrado en la figura 14, vincula la calidad con la imagen corporativa. En otras palabras, en
este modelo el cliente se ve influenciado por el resultado del servicio, asi como también por la
forma en que lo recibe. Es por ello, que una adecuada valoracion de la calidad recibida se logra
cuando la “calidad experimentada” atiende con las aspiraciones del usuario, es decir, este queda
satisfecho. De la misma manera, describe cdmo el exceder las expectativas crea problemas en

la evaluacion de la calidad.
Ventajas

Analiza las dimensiones técnicas y funcionales, teniendo en cuenta el eje de enlace
entre el cliente y el distribuidor, como resultado obteniendo las opiniones de los clientes, la

imagen organizacional y la deficiencia sea en este caso el producto (Nufiez & Juarez, 2018).
Limitaciones

Este modelo tiende a ocasionar efectos sobre el tema de la percepcién de manera global
del servicio. Por ende, la calidad funcional no puede ser examinada de manera objetiva, y por
otro lado la calidad técnica es percibida de forma constante y su valoracion es bastante

compleja (Nufiez & Juarez, 2018).
6.1.1.2. Modelo SERVQUAL

Parasuraman et al. (1988) citado en Duque (2005), sefialan que este modelo es quizés
uno de los mas empleados por los académicos, este instrumento permite evaluar las

expectativas y percepciones de los clientes, enfocandose en cinco dimensiones:
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Figura 15
Modelo Servqual

Confianza ,| Servicio |
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calidad del servicio
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Nota: la imagen fue tomada “ Marketing de servicios” (p. 26) de Zeithaml & Gremeler
(1988), citado en el documento titulado Revision del concepto de calidad del servicio
y sus modelos de medicion (p. 9) de Duque (2005).

Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion personalizada brindada
por las empresas a los clientes (agrupa los criterios de accesibilidad, comunicacion y

comprension del usuario).

Fiabilidad: hace referencia a la capacidad para desarrollar el servicio prometido de

manera responsable y minuciosa.

Responsabilidad: Este factor se refiere a la seguridad, concienciacién y cuidado de los
empleados, y su habilidad para generar confianza, dentro de este elemento también se considera

los factores de profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad.

Capacidad de respuesta: en este componente la disponibilidad para colaborar con los

clientes es un factor fundamental para la prestacién del servicio.

Tangibilidad: se analizan las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.
Ventajas

“Establece las brechas que requieren un proceso de mejoramiento en cada dimension,
enfocandola a la calidad del servicio” (Remache, 2020, p. 16). Asi también, es un instrumento
gue cuenta con un nivel alto de fiabilidad y validez, la cual se puede emplear para obtener una

mayor valoracion de la calidad del servicio.
Limitacion
Los investigadores y autores de este modelo sugieren que se debe tener precaucion con

los resultados generados, ya que estos deben estar direccionados a la calidad del servicio
(Remache, 2020, p. 16).
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6.1.1.3. Modelo de los tres componentes.

Figura 16
Modelo de los tres componentes

Ambiente del Entrega del
servicio servicio
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Nota: la imagen fue tomada de “Service Quality. New Directions in
Theory and Practice” de Rust & Oliver (1994) citado en el documento
titulado Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion (p. 11), de Duque (2005).

La figura 16 elaborada por Rust & Oliver (1994) citado en Duque (2005) explica que
este modelo se encuentra integrado por tres factores: el servicio y sus caracteristicas, el proceso
de envio de la entrega o servicio, y finalmente el ambiente que rodea el servicio. EI primero
hace referencia al esquema del servicio antes de ser entregado al cliente, asi también se
considera las cualidades o caracteristicas especificas del producto o servicio, estos ultimos se

identifican de acuerdo a las expectativas del mercado objetivo.

En lo que se refiere al ambiente del servicio, “este se encuentra dividido en dos
dimensiones: el interno, el cual se centra en la “cultura organizacional” y en la psicologia de la
exclusion, y el externo se vincula fundamentalmente con el ambiente fisico donde se presta el

servicio” (p. 11).
Ventajas

El empleo de los tres componentes el factor de la satisfaccion se evalGa por medio de
un momento de experiencia vivida por el consumidor, basandose en las siguientes
cualidades: sobre el servicio, el ambiente y el servicio entregado como factores

elementales que permiten medir la calidad del servicio (Nufiez & Juarez, 2018, p. 54).

Limitacion
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Se considera estrictamente el uso de los factores para la examinacion de la calidad de

los servicios, sin tener en cuenta la influencia de otras variables (Nufiez & Juarez, 2018).

6.1.1.4. SERVPERF

Cronin & Taylor (1992) citado en Duque (2005), efectuaron una escala mas precisa la
cual llamaron SERVPERF, esta escala esta basada principalmente en la medicion de las
percepciones. Este instrumento intenta mejorar y vencer los obstdculos de utilizar las
“expectativas” en la valoracion de la calidad recibida, sin establecer especificamente la
naturaleza y grado de expectativas a utilizar, asi pues, los autores concluyen que la escala en
esencia es la misma del modelo Servqual, variando Unicamente el planteamiento y las

interrogantes en los instrumentos.
Ventaja

Este modelo posee una escala precisa que tiene como finalidad la valoracion de las
percepciones, considerando la escala similar al empleado en el modelo SERVQUAL, pero se
diferencia de ese modelo, ya que este se enfoca en la evaluacion y las preguntas realizadas
(Labrador, 2012).

Limitaciones

La escala de este modelo estd direccionada Unicamente a la valoracién de las

percepciones de clientes internos y externos (Labrador, 2012).

6.1.1.5. Modelo Europeo de Excelencia (EFQM).
Gomez et al. (2019) estipulan que:

El modelo EFQM se basa en la satisfaccion de clientes y empleados, ubicando al
liderazgo como la clave para lograr un impacto significativo en la organizacion y en la
sociedad. Los resultados de su aplicacion se centran en alcanzar resultados

significativos. (p. 76)
Caracteristicas del Modelo (EFQM)

European Foundation Quality Management (2021) citado en Gomez et al. (2019),
explican que este modelo estd basado en los denominados conceptos elementales de la

excelencia, los cuales se dividen en:

1. orientacidn hacia los resultados, 2. Orientacién al cliente, 3. Liderazgo y constancia

en los objetivos, 4. Gestion por procesos y hecho, 5. Desarrollo e implicacion de las
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personas. 6. Aprendizaje, innovacion y mejora continua, 7. Desarrollo de alianzas, y 8.
Responsabilidad Social. (p. 77).

De igual manera, los autores, manifiestan que este tipo de modelos de evaluacion es
factible de aplicar en cualquier organizacion, ya que a través de esta herramienta se puede hacer
un primer analisis del grado de cumplimiento, consiente 0 no para posteriormente tomar
decisiones en funcion a los resultados del cumplimiento, mantenimiento y mejora de cada uno
de los elementos que permitan asegurar la satisfaccion de los clientes, por medio de la calidad

de los productos o servicios ofertados.

Una vez analizados los modelos de valoracion de la calidad existentes, se decidid
emplear el modelo SERVQUAL, puesto que la entidad financiera objeto de estudio no cuenta
con una herramienta de medicion de la calidad del servicio enfocada exclusivamente al estudio
de los servicios online, de igual manera se menciona que se escoge este modelo por su alto
nivel de confiabilidad, puesto que este permite examinar, analizar y realizar una propuesta de
un plan de mejoramiento con la finalidad de fortalecer la calidad del servicio online ofertado

por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo- Agencia Loja.

6.2. Objetivo 2. Diagnostico acerca de la relacidn entre la calidad de los servicios online y
la satisfaccion de los usuarios a través de la aplicacion de las distintas herramientas
de investigacion, con la finalidad de identificar cual es la percepcion de los mismos.

Para dar cumplimiento al objetivo dos, se realizé la aplicacion del Modelo Servqual a
una muestra de 374 socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Jardin Azuayo” — Agencia
Loja, asi como también se efectud una entrevista a la persona encargada de la administracion

de los canales online de la entidad financiera.

Los resultados se muestran en el presente apartado el cual se integra por dos secciones:
la primera se encuentra la informacion proveniente del Modelo Servqual, de la cual se
descompone la informacion de caracter demografico y los resultados del modelo, en este Gltimo
se consider6 solo 155 encuestas de los socios que manifestaron hacer uso de los servicios

online, y una segunda seccion se plasma los datos recogidos de la aplicacion de la entrevista.

41



6.2.1. Analisis de los resultados del Modelo Servqual a los socios de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito “Jardin Azuayo” — Agencia Loja

Aspectos Demogréficos

Figura 17
Género

=

Los datos visualizados en la figura 17 indican el género de la poblacion encuestada,
donde el 66% pertenecen al género femenino es decir gran parte de los encuestados son cabezas
de hogar y lideres de emprendimientos ubicados en el area urbana y rural, asi también las
mujeres son parte del programa de inclusion financiera impulsado por el sector de la Economia
Popular y Solidaria.

Figura 18
Edad

41 afos a mas

17% afos
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La informacién plasmada en la figura 18 hace referencia a la edad de los socios, los
rangos con mayor porcentaje de representacion son el 27% y 26% se ubican en un rango de 36
a 40 afios y de 31 a 35 afios respectivamente, es la comprendida entre 36 a 40 afios rango en el
cual la fuerza laboral esta concentrada en personas muy jovenes, donde la mayor parte de ellos

poseen ideas de negocio familiares ubicados en el area rural.
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Figura 19
Estado Civil
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La informacién recopilada, en esta interrogante permite identificar que gran parte de
los socios que participaron en la encuesta son casado, es decir un 42%, mientras que un 24%
representa la alternativa union libre, es decir, esta informacion se contrasta con la primera
pregunta donde se visualiza un mayor predominio del género femenino quienes son cabezas de
hogar.

Figura 20
Conocimiento de los servicios online ofertados

En cuanto a la interrogante que hace referencia a identificar si los socios conocen sobre
la existencia de los servicios online, el 59% indican que no, debido a la falta de difusidn sobre
esta herramienta online, ademas dentro de este grupo de encuestados se encuentran las personas
que tienen una edad de entre 36 a 40 afios quienes expresan que tienen poco conocimiento del
uso de herramientas digitales, razon por la cual prefieren acudir a la entidad cuando necesitan
algin requerimiento, y mientras que el 41% sefialan que si conocen la oferta de servicios online,
considerando que muchos de ellos hacen un uso frecuente de los mismos, con la finalidad de
facilitar la realizacion de transacciones y efectuar un monitoreo de cada uno de los movimientos

generados por el usuario.
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Figura 21
Servicios online mas empleados
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Del total de encuestados, el menor porcentaje que respondieron conocer los servicios
online, demuestran en un 59% que utilizan la alternativa “Jardin Azuayo Virtual”, ya que a
través de este servicio pueden ejecutar: consultas de saldo de sus cuentas de ahorro, depdsitos
a plazo, ahorros programados, estados de sus créditos, consultas de accesos y pagos, y realizar
consultas de transferencias realizadas hasta un afio de anterioridad a la fecha de consulta. Asi
también se tiene que el 19% sefialan que hacen uso del “Jardin Azuayo pagos” para realizar
pagos y cobros en linea entre cuentas de la Cooperativa”. Finalmente, otros socios indican que

hacen menos uso de Jardin Azuayo Tiendas (9%) y Jardin Azuayo Movil (13%).

Figura 22
Frecuencia del uso de los servicios online
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Con respecto a la frecuencia de uso de los servicios online ofertados por la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Jardin Azuayo”- Agencia Loja, se observa que el 43% de los socios
indican que hacen uso de estos servicios de manera mensual, debido a que se realizan pagos
que ameritan esta frecuencia de uso, pagos como: servicios basicos, revision del estado de

cuenta y transferencia entre cuentas.
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Figura 23
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Para finalizar esta seccidn, se encuentra los datos a través de los cuales se identifica

porque medios de comunicacion conocen sobre los servicios online ofertados por la entidad

financiera, donde la gran mayoria, es decir el 79% de los socios sefialaron la opcion boca a

boca, puesto que la informacion es trasmitida de persona a persona.

La siguiente seccion trata de dar a conocer los resultados de la aplicacién del Modelo

Servqual, el cual esta enfocado a medir los niveles de la calidad de servicios online ofertados

por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Jardin Azuayo” — Agencia Loja, mismos que se

presentan a continuacion:

Tabla 6
Dimensién de confiabilidad

Cooperativa de Ahorro y Crédito "*Jardin Azuayo' - Agencia Loja.

Modelo Servqual

Confiabilidad Expectativas Percepciones
Totalmente en desacuerdo 0 19
. ) Desacuerdo 5 15
¢Su cuenta esta accesible todo el tiempo, )
i . Indiferente 5 16
las 24 horas del dia, 7 dias de la semana?
De acuerdo 76 88
Totalmente de acuerdo 69 17
TOTAL 155 155
S _ Totalmente en desacuerdo 0 10
¢Los servicios virtuales tienen un buen
) o ] Desacuerdo 0 19
colorido, facil de ver, visualmente )
. Indiferente 0 38
atractivo?
De acuerdo 78 73
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Cooperativa de Ahorro y Crédito ""Jardin Azuayo' - Agencia Loja.
Modelo Servqual

Totalmente de acuerdo 77 15
TOTAL 155 155
I I Totalmente en desacuerdo 0 8
;Navegar en la pagina y aplicaciones
('_ J P g ) Yo ] Desacuerdo 0 12
virtuales son muy faciles, los links y la ]
) » ) o Indiferente 0 60
informacion estan I6gicamente
o De acuerdo 78 55
distribuidos?
Totalmente de acuerdo 77 20
TOTAL 155 155
Totalmente en desacuerdo 1 7
¢Por medio de los servicios virtuales Desacuerdo 0 17
pueden realizar varios tipos de Indiferente 0 29
transacciones? De acuerdo 71 84
Totalmente de acuerdo 83 18
TOTAL 155 155

Los resultados de la dimension confiabilidad mostrados en la tabla 6, indican que en la
primera expresion ¢Su cuenta esta accesible todo el tiempo, las 24 horas del dia, 7 dias de la
semana? se ha podido detectar que existe una adecuada relacién entre las expectativas que
tienen los socios con la percepcion del servicio online recibido, puesto que los encuestados

marcaron en su gran mayoria la alternativa de acuerdo.

Sin embargo, los resultados presentados en las siguientes afirmaciones ¢Los servicios
virtuales tienen un buen colorido, facil de ver, visualmente atractivo?, donde se ha observado
que no existe una relacién entre el nivel percibido y las expectativas que tienen los usuarios

sobre la prestacion de los servicios virtuales brindados por la entidad financiera.

Situacion similar ocurre con los resultados de la afirmacién ¢Navegar en la pagina y
aplicaciones virtuales son muy faciles, los links y la informacion estan logicamente
distribuidos?, en la cual se visualiza que no existe un vinculo entre la percepcion del servicio
recibido y las expectativas sobre este, ya que segun los usuarios indican que presentan ciertos
inconvenientes al momento de ingresar a la pagina y navegar en ella, de igual forma expresan
que la informacién que desean conocer no se encuentra a la vista de manera rapida sino que

deben navegar y navegar dentro de la pagina para encontrarla.
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Finalmente, se observa la afirmacion que indica que ¢Por medio de los servicios

virtuales pueden realizar varios tipos de transacciones?, los resultados de esta afirmacién

expresan que no se evidencia la correspondencia entre el servicio recibido y el esperado, con

respecto a esto los encuestados explican que, al no tener un conocimiento adecuado de los

servicios online ofertados, esto repercute indiscutiblemente en el uso de los mismos.

Tabla 7
Dimension de responsabilidad

Cooperativa de Ahorro y Crédito "'Jardin Azuayo™ - Agencia Loja.

Modelo Servqual

Responsabilidad

Expectativas Percepciones

Totalmente en desacuerdo 1 12
¢Enlos servicios virtuales se encuentra
) Desacuerdo 0 23
un chat online en el cual se puede ]
) o Indiferente 0 45
responder cualquier solicitud e
o ) De acuerdo 79 61
inquietud por parte de los socios?
Totalmente de acuerdo 75 14
TOTAL 155 155
¢;Los servicios virtuales contienen Totalmente en desacuerdo 7
informacion relevante (detalles de la Desacuerdo 1 23
cuenta, transacciones, etc.) la cual es Indiferente 44
muy Util y es explicada en un lenguaje De acuerdo 76 63
sencillo? Totalmente de acuerdo 78 18
TOTAL 155 155
Totalmente en desacuerdo 5
o ) Desacuerdo 2 21
¢Los  servicios  virtuales  son ]
) Indiferente 50
actualizados regularmente?
De acuerdo 80 64
Totalmente de acuerdo 73 15
TOTAL 155 155
Totalmente en desacuerdo 5
¢Los servicios virtuales contienen
) ) ] Desacuerdo 1 12
funciones interactivas (como por ]
. ) ) Indiferente 54
ejemplo simulaciones) que son muy
. De acuerdo 75 67
Gtiles?
Totalmente de acuerdo 79 17
TOTAL 155 155
Totalmente en desacuerdo 13
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Cooperativa de Ahorro y Crédito "'Jardin Azuayo' - Agencia Loja.

Modelo Servqual

o ) ) Desacuerdo 19
¢Los servicios virtuales siempre se ]
] Indiferente 50
encuentran congestionados cuando un
) o De acuerdo 78 67
socio necesita ingresar?
Totalmente de acuerdo 77 6
TOTAL 155 155

Los resultados expresados en la tabla 7, permiten conocer indicar que de manera global
se puede decir que no existe un vinculo entre estas dos variables, mostrando un nivel bajo de
satisfaccion. Puesto que en la expresion que indica que ¢ En los servicios virtuales se encuentra
un chat online en el cual se puede responder cualquier solicitud e inquietud por parte de los
socios?, las personas expresan que a pesar que existe la asistencia de un chat virtual en la
pagina, este demora en su respuesta, ademas que no todas las personas tienen conocimiento
adecuado de las redes sociales puesto, que este chat posee una alternativa donde se puede
direccionar el chat al Messenger, lo que incide en una baja percepcion de esta herramienta.

Asi pues, en la afirmacion ¢Los servicios virtuales contienen informacién relevante
(detalles de la cuenta, transacciones, etc.) la cual es muy util y es explicada en un lenguaje
sencillo?, en relacion a esto los encuestados comentan que tienen cierta incomprension de la
informacidn presentada en la pagina web, ocasionado que se resistan al uso continuo de estos

Servicios.

A continuacion, se analiza los resultados de la opcién ¢Los servicios virtuales son
actualizados regularmente?, con respecto esto los usuarios indican que al no ingresar de manera
frecuente a la pagina web y mucho menos manejar alguna de las alternativas que facilita la
prestacion de los servicios online desconocen totalmente si la pagina efectla alguna clase de

mantenimiento de manera continua.

Situacion similar ocurre con la afirmacion ¢ Los servicios virtuales contienen funciones
interactivas (como por ejemplo simulaciones) que son muy Utiles?, ya que, al tratar de usar
estos simuladores, el acceso a estos puede ser un tanto confuso, ya que en la pagina principal

no existe un menu distribuido adecuadamente que permita su localizacion de forma inmediata.

Y por altimo se contempla los resultados de la expresion referida a ¢Los servicios
virtuales siempre se encuentran congestionados cuando un socio necesita ingresar?, en la que

se detecta un nivel bajo de percepcién, ya que los usuarios no consideran el uso continuo de
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este servicio, y por ende no conocen cudl es el grado de trafico de usuarios que acceden a la

misma.

Tabla 8
Dimension de seguridad

Cooperativa de Ahorro y Crédito "'Jardin Azuayo™ - Agencia Loja.

Modelo Servqual

Seguridad Expectativas Percepciones
Totalmente en desacuerdo 13
¢Cuando ingresa a su cuenta se sintio Desacuerdo 40
seguro, el servicio virtual le inspira Indiferente 24
confianza? De acuerdo 79 58
Totalmente de acuerdo 76 20
TOTAL 155 155
Totalmente en desacuerdo 3
¢Por medio de los servicios virtuales
o Desacuerdo 1 29
puede obtener un amplio historial de la )
) » Indiferente 1 24
informacidn respecto a los detalles de
) De acuerdo 78 86
transacciones pasadas?
Totalmente de acuerdo 75 13
TOTAL 155 155
Totalmente en desacuerdo 6
¢Puede ingresar a su cuenta desde
) Desacuerdo 20
cualquier lugar del mundo usando )
) Indiferente 2 51
cualquier computador, donde no es
L De acuerdo 75 65
necesario afiadir ningln programa?
Totalmente de acuerdo 78 13
TOTAL 155 155
Totalmente en desacuerdo 1
o ) Desacuerdo 22
¢En los servicios virtuales existe un e- )
_ Indiferente 56
mail de contacto?
De acuerdo 82 62
Totalmente de acuerdo 73 14
TOTAL 155 155
Totalmente en desacuerdo 12
¢Cree que ingresar a su cuenta es seguro Desacuerdo 22
cuando lo hace via internet? Indiferente 37
De acuerdo 80 70
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Cooperativa de Ahorro y Crédito "'Jardin Azuayo' - Agencia Loja.

Modelo Servqual

Totalmente de acuerdo 75 14
TOTAL 155 155

Ahora bien, se explica los resultados de la dimension seguridad, en la cual se observa
que, de manera general, no se evidencia una relacion entre las expectativas y la percepcion de
los socios, con respecto a los servicios online ofertados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Jardin Azuayo”- Agencia Loja., cuyos datos se muestran en la tabla 8.

En referencia a la expresion ¢Cuando ingresa a su cuenta se sintié seguro, el servicio
virtual le inspira confianza?, gran parte de los socios expresan que no sienten una seguridad
firme al momento de ingresar, ya que la distribucion de los distintos menus no es la adecuada
y esto genera que los niveles de insatisfaccion se incrementen, y por ende desistan en seguir

navegando en la pagina web.

Seguidamente, se contempla los resultados de la afirmacién ¢ Por medio de los servicios
virtuales puede obtener un amplio historial de la informacion respecto a los detalles de
transacciones pasadas?, ¢Puede ingresar a su cuenta desde cualquier lugar del mundo usando
cualquier computador, donde no es necesario afiadir ninguin programa?, y ¢ Cree que ingresar a
su cuenta es seguro cuando lo hace via internet? estos valores permitieron detectar que la
desconfianza al ingresar a la pagina hace que los usuarios desconozcan de ciertas alternativas

que posee la pagina.

Y con referencia a la expresion ¢En los servicios virtuales existe un e-mail de contacto?,
los socios indican que no pueden dar opinion alguna sobre este elemento, ya que en la pagina
web se observa que no existe algin medio de correo electrénico que permita dejar alguna
sugerencia o apreciacion por parte de los socios.

Tabla 9
Dimensidn empatia

Cooperativa de Ahorro y Crédito "'Jardin Azuayo" - Agencia Loja.

Modelo Servqual

Empatia Expectativas Percepciones
Totalmente en desacuerdo 9
¢El servicio virtual brinda atencion
Desacuerdo 1 21
personal?
Indiferente 44
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Cooperativa de Ahorro y Crédito "'Jardin Azuayo' - Agencia Loja.

Modelo Servqual

De acuerdo 79 65

Totalmente de acuerdo 75 16

TOTAL 155 155

Totalmente en desacuerdo 14

¢Los servicios virtuales responden con Desacuerdo 1 23
rapidez las inquietudes o problemas Indiferente 53
ocurridos dentro de la pagina web? De acuerdo 78 51
Totalmente de acuerdo 76 14

TOTAL 155 155

Totalmente en desacuerdo 15

¢Los servicios virtuales presentan Desacuerdo 24
genuino interés por la satisfaccion de Indiferente 35
sus socios mediante la web? De acuerdo 79 65
Totalmente de acuerdo 76 16

TOTAL 155 155

Por otra parte, en la tabla 9 se visualiza los datos referidos a la dimension empatia en la
cual al igual que las anteriores, se ha podido detectar que existe una baja relacion entre las
expectativas y las percepciones de los servicios online. Asi pues, esta dimension, hace
referencia a la relacion que tiene los empleados de la entidad financiera con sus socios, en
donde la primera expresion: ¢El servicio virtual brinda atencion personal?, los socios
consideran que no existe la atencion virtual personalizada, razon por la cual deben asistir de

manera presencial a la agencia.

En lo que respecta a la afirmacion ¢ Los servicios virtuales responden con rapidez las
inquietudes o problemas ocurridos dentro de la pagina web?, los usuarios indican que no existe
tal situacion y que las inquietudes o consultas tardan en ser resueltas. Por Gltimo, la alegacion
¢ Los servicios virtuales presentan genuino interés por la satisfaccion de sus socios mediante la

web?, los usuarios consideran que no perciben un real interés de la entidad financiera.
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Tabla 10
Dimension bienes tangibles

Cooperativa de Ahorro y Crédito "'Jardin Azuayo™ - Agencia Loja.

Modelo Servqual

Bienes Tangibles Expectativas Percepciones
Totalmente en desacuerdo 20
¢Las instalaciones fisicas de los Desacuerdo 24
corresponsables solidarios son Indiferente 26
visualmente atractivas? De acuerdo 79 74
Totalmente de acuerdo 76 11
TOTAL 155 155
Totalmente en desacuerdo 11
¢La publicidad de los corresponsables Des-acuerdo 20
solidarios es buena? indiferente >t
De acuerdo 79 50
Totalmente de acuerdo 76 17
TOTAL 155 155
Totalmente en desacuerdo 1 17
¢Los horarios de actividades de los Desacuerdo 27
corresponsables solidarios son Indiferente 34
convenientes? De acuerdo 79 65
Totalmente de acuerdo 75 12
TOTAL 155 155

Finalmente, en la tabla 10 se observa los resultados de la dimensidn bienes tangibles,
en la cual se ha podido evidenciar un vinculo nulo entre el nivel de expectativa y percepcion,
de los servicios online, en donde la expresion ¢ Las instalaciones fisicas de los corresponsables
solidarios son visualmente atractivas?, los usuarios explican que no les parece muy atractivos
los lugares donde se ubican los corresponsable solidarios, ya que dentro de los locales, no
cuentan con un espacio propio destinado a la ubicacion de las herramientas que faciliten la
prestacion del servicio, de igual manera, los socios expresan que las personas encargadas, no

cuentan con una adecuada capacitacion.

La siguiente la pregunta que hace referencia ¢La publicidad de los corresponsables
solidarios es buena?, los socios manifiestan que la publicidad aplicada no es realizada de

manera continua, ni tampoco llama la atencion de los socios actuales ni de futuros clientes, asi
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también este conjunto de encuestados expresa que existe una escaza informacion, sobre este
mecanismo. Finalmente, estos indican que el horario de los corresponsales no son los
adecuados, puesto que la entidad financiera no ha fijado una normativa relacionada a la
prestacion de este servicio, generando desconfianza, retrasos en los pagos y una insatisfaccion
entre los usuarios.

Tabla 11
Andlisis de las brechas

Cooperativa de Ahorro y Crédito "'Jardin Azuayo™ - Agencia Loja.
Modelo Servqual
Analisis de las Brechas

Dimension item Expectativa Percepcion Brecha

¢Su cuenta esta accesible todo el tiempo, las 24
. . 4,35 3,45 -0,90
horas del dia, 7 dias de la semana?

¢Los servicios virtuales tienen un buen

. L . i 4,50 341 -1,08
colorido, facil de ver, visualmente atractivo?
¢Navegar en la pagina y aplicaciones virtuales

son muy faciles, los links y la informacién estan 4,50 3,43 -1,06

Confiabilidad

légicamente distribuidos?
¢Por medio de los servicios virtuales pueden

. . . . 4152 3,57 '0,94
realizar varios tipos de transacciones?
¢En los servicios virtuales se encuentra un chat
online en el cual se puede responder cualquier 4,46 3,27 -1,19
solicitud e inquietud por parte de los socios?
¢ Los servicios virtuales contienen informacién
relevante (detalles de la cuenta, transacciones,

fye . 4,48 3,40 -1,08

etc.) la cual es muy util y es explicada en un
lenguaje sencillo?
¢Los servicios virtuales son actualizados

4,43 3,41 -1,03
regularmente?

Responsabilidad

¢Los servicios virtuales contienen funciones

interactivas (como por ejemplo simulaciones) 4,49 3,51 -0,98
que son muy Utiles?

¢Los servicios virtuales siempre se encuentran

congestionados cuando un socio necesita 450 3,22 -1,28

ingresar?
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Cooperativa de Ahorro y Crédito "'Jardin Azuayo' - Agencia Loja.
Modelo Servqual
Andlisis de las Brechas
¢Cuéando ingresa a su cuenta se sintio seguro, el
L _— . 4,49 3,21 -1,28
servicio virtual le inspira confianza?
¢Por medio de los servicios virtuales puede
obtener un amplio historial de la informacion
_ 4,46 3,50 -0,97
respecto a los detalles de transacciones
pasadas?

¢Puede ingresar a su cuenta desde cualquier

Seguridad

lugar del mundo usando cualquier computador, 4,49 3,38 -1,11
donde no es necesario afiadir ninglin programa?
¢En los servicios virtuales existe un e-mail de
4,47 3,43 -1,05

contacto?
¢ Cree que ingresar a su cuenta es seguro cuando

. 4,48 3,34 -1,15
lo hace via internet?
¢El servicio virtual brinda atencién personal? 4,47 3,37 -1,10
¢ Los servicios virtuales responden con rapidez
las inquietudes o problemas ocurridos dentro de 4,48 3,18 -1,30

la pagina web?

Empatia

¢Los servicios virtuales presentan genuino

interés por la satisfaccion de sus socios 4,49 3,28 -1,21
mediante la web?

¢Las instalaciones  fisicas de los

corresponsables solidarios son visualmente 4,49 3,21 -1,28
atractivas?

¢La publicidad de los corresponsables

4,49 3,23 -1,26
solidarios es buena?

Bienes Tangibles

¢;Los horarios de actividades de los
L ) 4,49 3,18 -1,31
corresponsables solidarios son convenientes?

La tabla 11, muestra los resultados del anélisis de las brechas, es decir de la diferencias
numéricas que existen entre las expectativas y las percepciones de cada una de las dimensiones
estudiadas en el Modelo Servqual, para obtener estos valores se procedio a realizar un promedio
de los resultados obtenidos para cada elemento, donde se puede observar que existe una brecha

negativa en cada uno de los items, asi pues, los valores negativos mas altos se encuentran en
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dimensiones: empatia, en la afirmacion ¢Los servicios virtuales responden con rapidez las
inquietudes o problemas ocurridos dentro de la pagina web?, la cual tiene una brecha de -1, 30.
Finalmente, en la dimension Bienes Tangibles, en la expresion ¢ Los horarios de actividades de
los corresponsables solidarios son convenientes?, la presenta un valor de -1,31, pudiéndose
palpar que existe un grado de alto de insatisfaccion de los servicios online ofertados por la
entidad financiera.

Tabla 12
Analisis de brechas por dimensién

Cooperativa de Ahorro y Crédito "'Jardin Azuayo™ - Agencia Loja.
Modelo Servqual
Andlisis de las Brechas por Dimension

Dimension Expectativa Percepcion Brecha
Confiabilidad 4,46 3,47 -1,00
Responsabilidad 4,47 3,36 -1,11
Seguridad 4,48 3,37 -1,11
Empatia 4,48 3,28 -1,20
Bienes Tangibles 4,49 3,21 -1,28

Los resultados presentados en la tabla 12, hacen alusion al andlisis de brechas por
dimensidn, en el cual se ha podido detectar que todas las dimensiones estudiadas presentan
valores negativos, especialmente la variable que tiene que ver con la relacion de los empleados
con los socios, es decir, la empatia con un -1,20, y la variable bienes tangibles con un -1,28, la
cual hace referencia a las instalaciones fisicas, horarios y publicidad de los corresponsales
solidarios. En ese sentido, se evidencia que la calidad de los servicios ofrecidos por la
cooperativa no satisface a sus socios dado que todas las dimensiones presentan brechas
negativas, en otras palabras, se deduce que la cooperativa debe centrar esfuerzos y recursos que
permitan satisfacer las necesidades de los usuarios a través de la reestructuracion de la pagina

web institucional.

6.2.2. Diagnostico de la situacion actual de los servicios online ofertados por la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Jardin Azuayo”- Agencia Loja

Como diagnostico se tiene que gran parte de los encuestados, es decir, el 66%

pertenecen al género femenino, resultado que permite deducir que méas de la mitad de los socios

forman parte de este grupo de la poblacién, las cuales son cabezas de hogar y lideres de distintos

proyectos en el area urbana y rural. De igual manera, los resultados indican que el 27% tiene
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un rango de edad comprendido de entre 36 a 40 afios, otros datos permiten identificar cual es

el estado civil de los encuestados, donde el 42% son casados.

Ahorabien, en cuanto al tema central de la investigacion, se evidencia que el 41% posee
conocimiento de los servicios online ofertados por la entidad financiera, mientras que el 59%
sefialan que no posee informacion alguna sobre este servicio, es importante indicar que los
resultados posteriores Gnicamente pertenecen a aquellos socios que expresaron que, si conocen

de los servicios ofertados.

Asi pues, este conjunto de encuestados manifestd que el servicio online més utilizado,
es Jardin Azuayo Virtual el cual tiene una presencia del 59% entre los socios, considerando
que esta herramienta se encentra disponible los 365 dias del afio y las 24 horas del dia, por
medio de esta herramienta se realizan transacciones como: consulta de saldo de las cuentas de
ahorro, depositos a plazo, ahorros programados, estados actuales de créditos, consultas de
accesos y pagos, transferencias realizadas con hasta un afio de anterioridad a la fecha de

consulta.

Con respecto a la frecuencia de uso, se detecta que el 43% de las personas sefialan que
usan esta herramienta de manera mensual, tales como: servicios basicos, revision del estado de
cuenta y transferencia entre cuentas. Asimismo, el medio a través del cual conocen de estos

servicios es la publicidad boca a boca, teniendo una participacion del 79% de los encuestados.

En los resultados de la aplicacién del Modelo Servqual, se ha evidenciado la carencia
de un vinculo entre las expectativas y las percepciones de los servicios online ofertados por la
entidad financiera, puesto que el analisis de las brechas arroja valores negativos en cada una
de sus dimensiones, sobre todo la variable que se refiere a la empatia, es decir, al modo en que
los empleados brindan los servicios en este caso online a los socios, la cual presenta una brecha
negativa de -1,20, y la segunda variable, que presenta valores negativos es la de bienes tangibles
con un -1,28, la cual hace referencia a las instalaciones fisicas, horarios y publicidad de los

corresponsales solidarios.

En lo que respecta a la brecha de bienes intangibles, se evidencio un alto nivel de
insatisfaccion, ya que muchos de los socios mencionan que cuando acuden a estos
corresponsales no son atenidos de la mejor manera, asi como también las personas encargadas
de esta actividad cobran valores més altos a los estipulados, por ejemplo por un deposito, el
valor estipulado por la entidad financiera es de 0,25 ctvs., mientras que en la mayoria de los

corresponsales solidarios cobran de entre 0,50 ctvs. a 1 dolar, generando un cierto grado de

56



incomodidad entre los usuarios y ocasionando que estos acudan directamente a la cooperativa

para realizar la transaccion deseada.

A continuacién, se presenta un analisis de la informacion recopilada de la aplicacion de
laentrevista a la encargada de la administracion de los servicios online ofertados para la entidad
financiera, donde se encontrd que la cooperativa ha realizado de forma previa un estudio de la
satisfaccion, en donde el item referido a la satisfaccion de canales virtuales obtuvo una
calificacion de 80,73/100, es decir, la percepcion que tienen los usuarios sobre estos servicios
se encuentra en la categoria de satisfecho, sin embargo, existen algunos factores en los cuales
se deben ejecutar algunos correctivos.

En cuanto, al proceso que efectda la entidad para administrar y medir la calidad de los
servicios online, el encargado expresa que usan el PR-AYC-04 que sirve para Administrar
Documentacion y Mejoras de Procesos y el MA-AYC-01 Manual de Gestion de la Calidad.
Asi también, manifiestan que emplean el Manual de Gestion de la Calidad basado en la
metodologia 1SO-9001 y el modelo EFQM, como herramientas bésicas para valorar y asegurar
la calidad de los servicios online, el cual es aplicado por el analista de gestion de la calidad de
la cooperativa, adicionalmente de la aplicacion de estas herramientas, la cooperativa emplea el
registro y grabacion de llamadas telefonicas, asi como de los datos recopilados en una base de

Excel como resultado de la aplicacion de una encuesta a los socios.

Asi también, la entrevistada describe, que la persona encargada de la gestion de estos
servicios online, reciben mensualmente capacitaciones con la finalidad de brindar un buen
servicio a los usuarios. Para finalizar, la entrevistada expresa que considera importante realizar

una adecuada y permanente difusion de los aplicativos ofertados por la cooperativa.

Finalmente, se considera que el Modelo Servqual permite indagar de forma profunda
cada una de las dimensiones o areas, en este caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Jardin
Azuayo”- Agencia Loja en la cual se detecta que las dimensiones donde se requiere de atencion
inmediata es la referida al trato con los socios, es decir, la empatia la cual obtuvo una brecha
negativa de -1,20 y la de bienes tangibles con una valoracion negativa del -1,28, dentro de esta

dimensidn el elemento de mayor preocupacion es el de corresponsales solidarios.

En lo concerniente a la opinion otorgada por los funcionarios encargados, ellos expresan
que, si emplean herramientas como el EFQM para medir la calidad de todos los servicios
ofertados por la entidad, asi como otros elementos que sirven para controlar y monitorear cada

uno de los procesos.
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6.3. Plan de mejoramiento de la calidad de los servicios online y la satisfaccion de los socios de la cooperativa de ahorro y crédito Jardin
Azuayo- Agencia Loja.
Una vez realizado el diagnostico, a la calidad de los servicios online ofertados por la entidad financiera, se ha detectado que existen niveles

bajos en cada una de las dimensiones analizadas, para lo cual se propone el siguiente plan de mejoramiento:

Tabla 13
Plan de mejoramiento- dimensién confiabilidad

Cooperativa de Ahorro y Crédito ""Jardin Azuayo' - Agencia Loja
Plan de Mejoramiento

Dimensién item Brecha Estrategia Propdsito Actividad Responsable
Su cuenta esta accesible todo el tiempo, las

24 horas del dia, 7 dias de la semana. -0,90
3 Por medio de los servicios virtuales pueden o, o Redisefiar el portal ~ .. . ., Departamento
g realizar varios tipos de transacciones. : Redisefio del portal web web para promoverel | departamento de Talento
el N I — ficaci institucional apegado a uso de los servicios de A00V0 Humano y
2 avegar en 1a pagina 'y aplicaclones los requerimientos de los online y disminuir el . P yl Gobernabilidad,
s ylrtuales_son muy fe}cnes, los _Ilnks y la -1,06 SOCios. empleo de largas filas (TI.C SL) € Coordinacién de
S) informacion estan l6gicamente distribuidos. y tiempos de espera redisefio apoyo (TIC’S)

Los servicios virtuales tienen un buen

colorido, facil de ver, visualmente atractivo. -1,08
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Tabla 14

Plan de mejoramiento- dimension responsabilidad

Cooperativa de Ahorro y Crédito ""Jardin Azuayo' - Agencia Loja

Plan de Mejoramiento

Dimension Item Brecha Estrategia Propésito Actividad Responsable
Los  servicios  virtuales  contienen
informacion relevante (detalles de la cuenta, 108 Ejecutar
transacciones, etc.) la cual es muy atil y es ’ . mantenimiento
. . . Potenciar el uso de it
explicada en un lenguaje sencillo. L - y renovacién de
— - - los servicios online a L
Los servicios virtuales son actualizados . .- lapagina web.
-1,03 través de una pagina
regularmente.
— - - - web renovada ~. .
Los servicios virtuales contienen funciones Disefiar talleres
. . . apegada a los ~
interactivas (como por ejemplo  -0,98 que ensefien el

simulaciones) que son muy Utiles.

Los servicios virtuales siempre se encuentran
congestionados cuando un socio necesita
ingresar.

-1,28

Responsabilidad

En los servicios virtuales se encuentra un
chat online en el cual se puede responder
cualquier solicitud e inquietud por parte de
los socios

-1,19

Fortalecimiento del uso
de los servicios online

ofertados

por

la

institucién mediante una

pagina
reestructurada

web

necesidades de los

SOCI0S.

uso de los
servicios online
a los socios.

Mejorar los tiempos
de respuesta de los
requerimientos de los
usuarios.

Monitorear a los
funcionarios

encargados de
esta area para
que respondan
oportunamente
a las
necesidades de
los socios.

Departamento
de Gestion de
servicios y

Coordinacion de
apoyo (TIC'S)

59



Tabla 15

Plan de mejoramiento- dimension seguridad

Cooperativa de Ahorro y Crédito ""Jardin Azuayo' - Agencia Loja

Plan de Mejoramiento

Dimension Item Brecha Estrategia Propésito Actividad Responsable
Fortalecer los
Aumentar los niveles mecanismos de
de confianza en los ingreso a los
Cuando ingresa a su cuenta se sintié seguro, 128 usuarios al momento servicios online, a
el servicio virtual le inspira confianza. ’ de ingresas a los travésde un plande
distintos  servicios monitoreo
online. constante de estas
Actualizacién del herramientas.
Por medio de los servicios virtuales puede material didactico Departamento
- obtener un amplio historial de la informacion ~_ 4, enfocadoa mostrar los Brindar una meior Efectuar el redisefio de pGestién de
3 respecto a los detalles de transacciones "' servicios virtuales. C l . g
= pasadas explicacion para que de los  videos servicios y
=4 - - los socios puedan ilustrativos y Coordinacion
2 Puede ingresar a su cuenta desde cualquier
N . comprender de una manuales de de apoyo
lugar del mundo usando cualquier . y . .
S =111 mejor manera el uso creacion de perfil, (TIC'S)
computador, donde no es necesario afadir . .
Sor de los diferentes de wusuario y de
ningun programa. .
: canales virtuales. recaudadores.
Cree que ingresar a su cuenta es seguro 115

cuando lo hace via internet.

En los servicios virtuales existe un e-mail de
contacto.

-1,05

Colocacion del e-mail
de contacto de manera
visible para que sea de
facil localizacion

Mejorar el acceso
del e-mail de
contacto y hacerlo
mas accesible a los
SOCios.

de
de

Redistribucion
los medios
contacto online.
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Tabla 16

Plan de mejoramiento- dimension empatia

Cooperativa de Ahorro y Crédito ""Jardin Azuayo' - Agencia Loja

Plan de Mejoramiento

Dimension Item Brecha Estrategia Propésito Actividad Responsable
Colocacion en la
de un buzon de
sugerencias y
reclamos.
Implementacion

Conocer de forma d? una plataforma
directa cualquier V|rtua_1l que
El servicio virtual brinda atencién personal. -1,08 novedad sobre los perrlnlta_e,fectuar(:a
servicios online por g\get:ﬁuqn de | ¢
parte de los usuarios peno de fos
L colaboradores.
Ampliacion  de los

Empatia

Los servicios virtuales responden con

rapidez las inquietudes o problemas  -1,28
ocurridos dentro de la pagina web.

Los servicios virtuales presentan genuino

interés por la satisfaccion de sus socios -1,21

mediante la web.

niveles de satisfaccion
de los usuarios que usan

los servicios online

Realizar un
seguimiento y
evaluacién de la
calidad de los
servicios online.

Perfeccionar en los
funcionarios la
atencion y servicio al
socio en los servicios
online.

Disefiar un plan de
capacitacion

mensual sobre
atencion y
servicio al socio,
para las personas

gue administran
estos canales
virtuales

Coordinacion

de
(TIC'S)

apoyo
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Tabla 17

Plan de mejoramiento- dimension bienes tangibles

Cooperativa de Ahorro y Crédito ""Jardin Azuayo' - Agencia Loja

Plan de Mejoramiento

Dimension Item Brecha Estrategia Propésito Actividad Responsable
Disefiar los medios de
publicidad, ya sea
. Disefio de una campafa de .. fisicos como tripticos
La publicidad de los - pana 0€ eo talecer la percepcion e ptico
corresponsables solidarios -1,26 publicidad agresiva e tienen los usuarios © dipticos, y a traves
P ’ centrandose en el uso de los . de las redes sociales,
es buena. o sobre los canales online.
corresponsales solidarios. como Facebook,
Instagram,  Twitter,
3 g Departament
o WhatsApp S
= — 0 de Gestion
g . . . Implementacion de : . .
5 Las instalaciones fisicas de asistencia técnica y Impulsar el mejoramiento Realizar un plan de de servicios y
@ los corresponsables . del lugar donde ubicanlos _: S Coordinacion
c solidarios son visualmente -1.28 persone}llzada a los elementos para la asistencia _técnica 'y de apoyo
2 . dependientes de los - - capacitacion. .
o atractivas. - prestacién del servicio. (TIC'S)
corresponsales solidarios.
Mejorar la atencion a los Revision y
Los horarios de actividades Ampliacion de los horarios socios con  horarios reestructuracion del
de los corresponsables 131 de atencion y numero de apegados a sus manual de
solidarios son ’ transacciones en las necesidades e corresponsales

convenientes.

COI’I’ESpOﬂS&|E‘S.

incrementar el nimero de
transacciones.

solidarios, en cuanto
al horario de atencion.
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7. Discusion
La evaluacion de la calidad de los servicios, se ha convertido en la actualidad en una
valiosa herramienta para monitorear el grado de percepcion de los usuarios frente a los
servicios ofertados por una organizacion, este caso en particular de las entidades financieras.
Con respecto a los resultados obtenidos en este trabajo de investigacion se tiene que las
dimensiones de confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles poseen
valores de brecha negativos, es decir, se evidencia una amplia distancia entre las expectativas
y las percepciones que tienen los socios sobre los servicios online ofertados por la Cooperativa

de Ahorro y Crédito “Jardin Azuayo”- Agencia Loja.

De estas dimensiones, la que presenta un mayor nivel de insatisfaccion es la referida a
los bienes tangibles con -1,28, con relacion a esto los socios expresan que el lugar donde las
personas encargadas de ubicar los elementos empleados en el servicio de corresponsales
solidarios, no es adecuado y no genera un mayor grado de confianza, de igual manera agregan
que el horario de atencion prestado no satisface sus necesidades, y que ademas los
administradores de este servicio cobran rubros adicionales a los estipulados por la entidad,

motivos por los cuales las brechas en esta dimensidon tienen un rango amplio.

Situacion similar se visualiza en el estudio realizado por Escobar (2018) quien ejecuta
un analisis comparativo sobre los productos y servicios que ofrecen las Cooperativas de Ahorro
y Crédito Once de Junio y Juventud Ecuatoriana Progresista en la Ciudad de Machala, los
principales resultados indican que el 30% de los encuestados sefialan que no se encuentran
satisfechos con la infraestructura de la primera entidad, ya que esta no cuenta con un
parqueadero para los socios, de igual manera, el investigador afirma que en el interior de la
entidad financiera no cuenta con amplias areas de espera que brinden comodidad a los usuarios

que estan a la espera de un servicio.

Otros resultados similares es el presentado por Luna & Villalva (2018) quienes
presentan un estudio de la calidad de los servicios ofertados por la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “San Francisco” por medio de la aplicacion del modelo Servqual, donde encontraron
que la dimensidn bienes tangibles posee un puntaje de 19,67% a pesar de no ser una valoracion
baja, los autores afirman que la entidad financiera si posee la infraestructura y tecnologia
necesaria para la prestacion de los servicios, pero que si deberia generarse una remodelacion

de sus instalaciones y actualizacion de los servicios online.
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La siguiente dimension que presenta serios inconvenientes es la de Empatia, con una
brecha de -1,20 en la cual los usuarios indican que los servicios online ofertados por la entidad
financiera no responden de manera rapida a los diversos problemas o inquietudes presentados
en la pagina web, ya que en algunos de los casos al llevar a cabo alguna consulta en el chat
disponible en la pagina esta demora alrededor de una hora en responder, ocasionando retrasos
en la gestion que el socio va a realizar, provocando que el socio deba acudir a la cooperativa,
induciendo a que los usuarios tengan una mala percepcion sobre este servicio, y que de alguna

manera rechacen hacer uso de los mismos en un futuro.

Sin embargo, existen otros trabajos que muestran resultados diferentes a los
encontrados en la presente investigacion, tal es el caso de Jacome (2020) quien en su estudio
indaga el uso de herramientas digitales, inversion, y la ruta considerada por las entidades
financieras que integran el segmento uno: Cooperativa de la Policia Nacional, Cooperativa 29
de Octubre, Cooperativa Andalucia, Cooperativa Cooprogreso, Cooperativa de Ahorro y
Crédito de los servidores Publicos del Ministerio de Educacion y Cultura- CACSPMEC vy la
Cooperativa Alianza del Valle, ubicadas en la Ciudad de Quito, donde el 53% de los socios
afirman estar completamente satisfechos con los servicios electrénicos como: chat en linea,
call center y el sistema de mensajeria de texto, empleados por las cooperativas, este resultado
permite deducir que estas organizaciones se esfuerzan constantemente para resolver las
inquietudes de los socios, y que de presentarse alguna falla en este proceso podria significar

que los niveles de satisfaccion disminuyan, ocasionando una desercién de los socios.

En cuanto, a los productos online més utilizados por los usuarios se encontré que el
41% usa transferencias bancarias, 22% revision de estados de cuenta, 16% pago de servicios,
11% créditos online y el 10% afiliaciones al ahorro programado. Estos resultados permiten
indicar que gran parte de los socios encuestados poseen niveles altos de satisfaccion de
servicios electronicos u online prestados por el conjunto de entidades analizadas,
principalmente debido a dos factores el servicio al cliente y la inversion en la implementacion

de mejores canales de comunicacion.

En el marco de esta informacion, se visualiza los resultados mostrados por Pisfil &
Martinez (2021), quienes realizan una investigacion con el propdsito de establecer el vinculo
entre la calidad de los servicios y la satisfaccidn de los socios de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tiempos Nuevos Ltda. e identifican que en la dimension de empatia, el 48% de los

socios mostraron un nivel alto de satisfaccion en la calidad de los servicios ofertados, tomando
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en cuenta que los socios perciben que la entidad financiera si se preocupa por la atencion
personalizada a cada uno de los requerimientos y que el horario de atencion es acorde a sus
necesidades, y, en cuanto a la dimension bienes tangibles, el 56% de los socios indican que los
materiales como folletos, estados de cuenta y publicidad impresa son visualmente muy

atractivos, motivo por el cual deciden acudir a la entidad financiera y recomendarla a otros.

Finalmente, haciendo un contraste de los datos recopilados en esta investigacion frente
a otros analisis, se puede decir que para mejorar la calidad de los servicios se requiere del uso
de herramientas como estudio de mercado, tecnologia actualizada y sobre todo inversion en

dichos procesos.
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8. Conclusiones

Después de haber realizado el proceso de investigacion enfocado a realizar un analisis

de los servicios online y satisfaccion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo
Agencia Loja, se presentan las siguientes conclusiones:

1. La recopilacion y revision de las distintas teorias sobre las herramientas que se
utilizan para examinar la calidad de los servicios, permitio distinguir 6 modelos: modelo de la
imagen, modelo Servqual, modelo de los tres componentes, SERVPERF y modelo europeo de
la Excelencia EFQM, utilizando para esta investigacion el Modelo Servqual considerando que

es una de las herramientas més versatiles de utilizar por su alto nivel de confiabilidad.

2. Con analisis de la calidad del servicio a traves de la aplicacion del modelo Servqual
en la entidad financiera, se concluye que las cinco dimensiones estudiadas presentan brechas
negativas, sobre todo con un puntaje mayor las relacionadas con los bienes tangibles (-1,28) y
empatia (-1,20), donde se puede evidenciar que los socios tienen niveles bajos de percepcion
de los servicios online ofertados, asi como de la gestion realizada por los corresponsales

solidarios.

3. Con el desarrollo de la investigacion se detectd aspectos negativos en las
percepciones de los socios tales como: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y
bienes tangibles, demostrando un grado bajo de satisfaccion de los socios. Por lo cual se
presenta el plan de mejoramiento que permitird disminuir la brecha existente entre la

expectativa y percepcion de los mismos.
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9. Recomendaciones

1. Se recomienda incorporar al Plan Operativo Anual de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Jardin Azuayo” — Agencia Loja, el modelo Servqual esto con el propoésito de contar
con la planificacién, presupuesto y personal necesario para la aplicacion del mismo que

permitira conocer permanentemente la calidad de los servicios.

2. Incrementar los canales de publicidad para dar a conocer a los socios el uso de los
servicios online de la entidad financiera, sobre todo lo referido a los corresponsales solidarios,
lo cual forma parte de la dimension bienes tangibles, y la realizacion de la capacitacion al
personal encargado de gestionar los servicios online, esto con el prop6sito de mejorar la calidad

del servicio y por ende la satisfaccion de los socios.

3. Aplicar el plan de mejoramiento ya que sera una herramienta Gtil, considerando que
la misma esta direccionada a fortalecer aquellos puntos débiles encontrados en el diagnéstico
que demostraron un grado bajo de insatisfaccion de los socios, con el fin de mejorar la calidad
de los servicios que presta la cooperativa, asi como fortalecer la percepcion que tienen los

usuarios sobre los canales online.
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Anexo 2
Modelo de la encuesta aplicada

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA *.Jq -
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA Azuayo
CARRERA DE FINANZAS =

1859
Encuesta para evaluar la Calidad de los Servicios online en la Cooperativa Jardin Azuayo. Agencia Loja

Objetivo:

La presente encuesta es de caracter andénimo, su finalidad es conocer la calidad de los servicios online de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, Agencia Loja.

Instrucciones:

La encuesta se encuentra divida en tres secciones: en la primera se visualiza la informacion demografica, en una
segunda parte se encuentran las preguntas referidas a las Percepciones, es decir cdmo se sintio6 el cliente al ser
atendido, y finalmente las interrogantes que hacen referencia a las Expectativas, es decir, lo que el socio espera
del servicio.

Se le solicita responder con la mayor seriedad, todos los datos seran confidenciales como lo exigen las normas
éticas dentro de la investigacion.

Aspectos Demograficos

Genero

Masculino ( ) Femenino ()

Edad
20a25afios () 26a30afos ( )
3la35afios ( ) 36a40afios ( )
41 afiosamas ( )

Estado Civil
Soltero () Casado ()
Union Libre () Divorciado ()
Viudo ()
1. ¢Conoce Ud. los  servicios  online  ofertados por la  Cooperativa de  Ahorro

y Crédito Jardin Azuayo — Agencia Loja?

Si () No ()
2. ¢ Cuédles de los siguientes servicios online utiliza més?
Jardin Azuayo Virtual () Jardin Azuayo Movil ()
Jardin Azuayo Pagos ( ) Jardin Azuayo Tiendas ( )
3. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios online ofertados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Jardin Azuayo — Agencia Loja?
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Diario ( ) Mensual ()

Semanal () Semestral ()
Quincenal () Anual ( )
4., ¢Por qué medios de comunicacion conoce sobre los servicios online prestados por la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo — Agencia Loja?

BocaaBoca ( )
Publicidad Impresa ()
Pagina Web ()

Redes Sociales

Percepciones: Indique como se sintié realmente al ser atendido

Totalmente . De Totalmente
Desacuerdo | Indiferente
en desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Confiabilidad

Su cuenta esta accesible todo el
tiempo, las 24 horas del dia, 7 dias de
la semana.

Los servicios virtuales tienen un buen
colorido, facil de ver, visualmente
atractivo.

Navegar en la pagina y aplicaciones
virtuales son muy faciles, los links y la
informacién  estdn  l6gicamente
distribuidos.

Por medio de los servicios virtuales
pueden realizar varios tipos de
transacciones.

Responsabilidad

Totalmente . De Totalmente
Desacuerdo | Indiferente
en desacuerdo acuerdo | de acuerdo

En los servicios virtuales se encuentra
un chat online en el cual se puede
responder cualquier solicitud e
inquietud por parte de los socios

Los servicios virtuales contienen
informacién relevante (detalles de la
cuenta, transacciones, etc.) la cual es
muy Util y es explicada en un lenguaje
sencillo.

Los servicios virtuales son
actualizados regularmente.

Los servicios virtuales contienen
funciones interactivas (como por
ejemplo simulaciones) que son muy
atiles.

Los servicios virtuales siempre se
encuentran congestionados cuando un
SOcCio necesita ingresar.

Seguridad

Totalmente . De Totalmente
Desacuerdo | Indiferente
en desacuerdo acuerdo | de acuerdo
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Cuando ingresa a su cuenta se sintié
seguro, el servicio virtual le inspira
confianza.

Por medio de los servicios virtuales
puede obtener un amplio historial de
la informacién respecto a los detalles
de transacciones pasadas.

Puede ingresar a su cuenta desde
cualquier lugar del mundo usando
cualquier computador, donde no es
necesario afiadir ninglin programa.

En los servicios virtuales existe un e-
mail de contacto.

Cree que ingresar a su cuenta es
seguro cuando lo hace via internet.

Empatia
Totalmente . De Totalmente
Desacuerdo | Indiferente
en desacuerdo acuerdo | de acuerdo
El servicio virtual brinda atencién
personal.
Los servicios virtuales responden con
rapidez las inquietudes o problemas
ocurridos dentro de la pagina web.
Los servicios Vvirtuales presentan
genuino interés por la satisfaccién de
sus socios mediante la web.
Jardin Azuayo Corresponsal
¢Usted utiliza Jardin Azuayo Corresponsal solidario?
Si () No ()
Bienes Tangibles
Totalmente . De Totalmente
Desacuerdo | Indiferente
en desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Las instalaciones fisicas de los
corresponsables  solidarios  son
visualmente atractivas.
La publicidad de los corresponsables
solidarios es buena.
Los horarios de actividades de los
corresponsables  solidarios son
convenientes.
Expectativas: Indica que espera usted del servicio
Totalmente . De Totalmente
Desacuerdo | Indiferente
en desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Confiabilidad
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Ud., usaria la cuenta de la COAC
Jardin Azuayo si estuviese accesible
todo el tiempo, las 24 horas del dia, 7
dias de la semana

Ud. usaria los servicios virtuales de la
COAC Jardin Azuayo si esta tuviera
un buen colorido, facil de ver,
visualmente atractivo.

Ud. Le gustaria navegar en la pagina y
aplicaciones virtuales de la COAC
Jardin Azuayo resultara facil, los links
y la informacion estan légicamente
distribuidos.

Por medio de los servicios virtuales de
la COAC Jardin Azuayo se podran
realizar varios tipos de transacciones.

Responsabilidad

Totalmente

Desacuerdo
en desacuerdo

Indiferente

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

En los servicios virtuales de la COAC
Jardin Azuayo se podra encontrar un
chat online en el cual se pueda
responder cualquier solicitud e
inquietud por parte de los socios

Ud. Usaria los servicios virtuales de la
COAC Jardin  Azuayo donde
contienen  informacién  relevante
(detalles de la cuenta, transacciones,
etc.) la cual puede ser muy atil y ser
explicada en un lenguaje sencillo.

Ud. Usaria servicios virtuales de la
COAC Jardin Azuayo siempre y
cuando sea actualizada regularmente.

Ud. Usaria los servicios virtuales de la
COAC Jardin Azuayo si contienen
funciones interactivas (como por
ejemplo simulaciones) que pueden ser
muy Utiles.

Ud. Usaria los servicios virtuales de la
COAC Jardin Azuayo sino estan
congestionados cuando un socio
necesita entrar.

Seguridad

Totalmente

Desacuerdo
en desacuerdo

Indiferente

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Le gustaria que al ingresar a su cuenta
se sienta seguro, y el servicio virtual
de la COAC Jardin Azuayo le inspire
confianza.

Por medio de los servicios virtuales de
la COAC Jardin Azuayo Ud.
Considera que se pueda obtener un
amplio historial de la informacion
respecto a los detalles de
transacciones pasadas.
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Le gustaria poder ingresar a su cuenta
de la COAC Jardin Azuayo desde
cualquier lugar del mundo usando
cualquier computador, donde no es
necesario afiadir ninglin programa.

Si en el caso que hubiere un e-mail de
contacto en los servicios virtuales de
la COAC Jardin Azuayo Ud. lo usaria

Le gustaria que al ingresar a su cuenta
de la COAC Jardin Azuayo se sienta
seguro cuando lo hace via internet.

Empatia
Totalmente . De Totalmente
Desacuerdo | Indiferente

en desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Ud. usaria el servicio virtual de la
COAC Jardin Azuayo si le brindaran
atencion personal.
Ud. usaria los servicios virtuales de la
COAC Jardin Azuayo si respondieran
con rapidez las inquietudes o
problemas ocurridos dentro de la
pagina web.
Ud. usaria los servicios virtuales de la
COAC Jardin Azuayo si presentan
genuino interés por la satisfaccion de
sus socios mediante la web
Jardin Azuayo Corresponsal
¢Usted utiliza Jardin Azuayo Corresponsal solidario?

Si () No ()
Bienes Tangibles
Totalmente . De Totalmente
Desacuerdo | Indiferente
en desacuerdo acuerdo | de acuerdo

Ud. usaria las instalaciones fisicas de
los corresponsables solidarios si son
visualmente atractivas.

Le gustaria que la publicidad de los
corresponsables solidarios sea buena.

Le gustaria que los horarios de
actividades de los corresponsables
solidarios sean convenientes.

Gracias por su colaboracion
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Anexo 3
Entrevista aplicada

1859

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE FINANZAS

Entrevista

Objetivo: La presente entrevista tiene la finalidad de recoger la informacion necesaria sobre
la administracion de los servicios online ofertados por la Cooperativa Jardin Azuayo Agencia

Loja.

Datos informativos
Fecha de la entrevista: 03- enero -2022
Nombre del entrevistador: Thalia Alejandra Miranda
Entrevistado: Jefe de Agencia
Cargo: Responsable oficina Loja-Catamayo

Tema: Andlisis de los servicios online ofertados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin

Azuayo Agencia Loja

1. ¢Cudles son los servicios online que actualmente ofrece la cooperativa a sus socios?

Jardin Azuayo virtual, Cajeros Automaticos, Jardin Azuayo Pagos, Corresponsal Solidario

Nuestro Jardin, Jardin Azuayo Movil, Jardin Azuayo Tiendas.

2. ¢Enunaescaladel 1al5cémo considera ud se encuentra la calidad de los servicios
online ofertados por la Cooperativa de Ahorro y por qué?

Segun el Estudio de Satisfaccion realizado en el afio 2021 el indicador de Satisfaccion de

canales virtuales es de 80,73/100.

3. Actualmente ¢Cuédl es el proceso que ejecuta la Cooperativa de Ahorro y Credito
Jardin Azuayo para administrar la calidad de los servicios online?

Es PR-AYC-04 Administrar documentacion y Mejoras de Procesos.
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4. Disponen de guia en donde se indique cual es la forma en que se debe efectuar la
gestion de la calidad de los servicios online de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo.

En el proceso PR-AYC-04 Administrar Documentacion y Mejoras de Procesos, instructivos

y el Manual de Gestion de la Calidad.

5. Conoce Ud. cual es la normativa o politica que puede emplear con la finalidad de
asegurar la gestion de la calidad de los servicios online de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo

PR-AYC-04 Administrar Documentacion y Mejoras de Procesos.

MA-AYC-01 Manual de Gestion de la Calidad.

6. ¢Emplean algin método empirico o algun sistema que asegure la calidad de los
servicios online ofertados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo?

El Manual de Gestidn de la Calidad se basa en la metodologia ISO-9001 y el modelo EFQM.

7. ¢Existe alguna persona encargada del monitoreo de la calidad de los servicios online
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo?

Analista de Gestion de la Calidad

8. ¢De qué manera realizan el registro de la calidad de los servicios online de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo?

Actualmente la Evaluacién de la calidad se la realiza telefénicamente que registrado la

grabacion de la llamada y los datos de la encuesta en una base de Excel.

9. ¢Ud. ¢Harecibido algun tipo de capacitacién sobre el tema de la gestion de la calidad
de los servicios online?

Si, las capacitaciones se reciben de manera mensual juntamente con el seguimiento al

cumplimiento del POA.

10. Segun su criterio, ¢Que considera que haria falta para mejora la calidad de la
prestacion de los servicios online de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo — Agencia Loja?

Estabilizar el servicio al 100%, mayor promocion en oficina respecto al uso de los aplicativos.

Gracias por su colaboracion

80



Anexo 4
Ficha de observacion aplicada

Universidad Nacional De Loja
Facultad Juridica, Social y Administrativa -:’:/4

Carrera De Finanzas Jardin

Azuayo

cooperativa de ahormo y crédito

FICHA DE OBSERVACION

Tema: Analisis de los servicios online y satisfaccion en la cooperativa de ahorro y credito
Jardin Azuayo Agencia Loja, Periodo 2021

Investigador: Thalia A. Miranda Mejia. | Lugar: Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Jardin Azuayo”- Agencia Loja

Fuente: Socios y colaboradores de la | Fecha de Observaciones: Del 15 al 31 de
entidad diciembre de 2021.

Descripcion:

La presente ficha de observacion se empled para conocer cuéles son las percepciones de los
socios sobre los servicios online ofertados por la cooperativa de ahorro y crédito “Jardin
Azuayo”- Agencia Loja, mediante la cual se observd que gran parte de los socios, no usan
los servicios online debido al desconocimiento de los mismos, por lo que acuden de manera
presencial a la entidad financiera.

En cuanto a los Corresponsales Solidarios se observé que no soy muy usados por los socios
debido, a que cuando acuden a ellos, los administradores de los mismos cobran un valor
mas alto del estipulado.

En lo referente, a los empleados que se encargan de la administracion de los servicios online
se evidencio, que las personas encargadas tratan en la medida de sus funciones, cumplir con
las expectativas de los socios. Asi también, se pudo evidenciar que no emplean un modelo
de medicion de la calidad, enfocado a un area en especifico, sino mas bien un modelo que
estudia todas las variables de la organizacion, en este caso el Modelo Europeo de Excelencia
EFQM.
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Anexo 5
Registros fotograficos
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Anexo 6
Oficio de designacién y aprobacion de director del trabajo de integracion curricular

Universidad
Neclaniel BANCA Y FINANZAS

de Loja .
Facultad Juridica, Social y
Administrativa

D wi

1859

Presentada el dia de hoy, 29 de noviembre de 2021, a las 10h00. Lo certifica, la Secretaria
Abogada de la Facultad Juridica Social y Administrativa de la UNL.

Firmado digitalmente por

ENA REGINA  ENAREGINA PELAEZ
PELAEZ SORIA recha: 2021.11.29

16:20:31 -05'00

Dra. Ena Regina Peléez Soria Mg. Sc
SECRETARIA ABOGADA DE LA
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

Loja, 29 de noviembre de 2021, a las 10h25. Atendiendo la peticion que antecede, de
conformidad a lo establecido en el Art. 228 Direccion del trabajo de integracion curricular o
de titulacion, del Reglamento de Régimen Académico de la UNL vigente; una vez emitido el
informe favorable de estructura, coherencia y pertinencia del proyecto, se designa a la Ing.
Jesus Raquel Padilla Andrade, Mg. Sc., Docente de la Carrera de Finanzas de la Facultad
Juridica Social y Administrativa, como DIRECTORI/A del Trabajo de Integracion Curricular o
Titulacién, titulado: “ANALISIS DE SERVICIOS ONLINE Y SATISFACCION EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "JARDIN AZUAYO" AGENCIALOJA, PERIODO
2021”7, de autoria del Sr/Srta. THALIA ALEJANDRA MIRANDA MEJIA. Se le recuerda que
conforme lo establecido en el Art. 228 antes mencionado. Usted en su calidad de director del
trabajo de integracion curricular o de titulacién “sera responsable de asesorar y monitorear con
pertinencia y rigurosidad cientifico-técnica la ejecucién del proyecto y de revisar oportunamente
los informes de avance, los cuales seran devueltos al aspirante con las observaciones,
sugerencias y recomendaciones necesarias para asegurar la calidad de la investigacion.
Cuando sea necesario, visitara y monitoreara el escenario donde se desarrolle el trabajo de
integracién curricular o de titulacién”. NOTIFIQUESE para que surta efecto legal.

DIRECTORA DE LA CARRERA DE FINANZAS

Loja, 29 de noviembre de 2021, a las 11h00. Notifiqué con el decreto que antecede al Ing.
Jesus Raquel Padilla Andrade, Mg. Sc., para constancia suscriben:
Firmado digitalmente

ENA REGINA  por ENA REGINA

PELAEZ SORIA

PELAEZ SORIA recha: 2021.11.29
16:20:45 -05'00"
Dra. Ena Regina Pelaez Soria, Mg. Sc.
SECRETARIA ABOGADA-FJSA

DIRECCION: Ciudad Universitaria “La Argelia” Casilla N° 192" Telf 2546965” L oja — Ecuador




Anexo 7
Certificado de traduccién del Abstract

Loja, 28 de julio de 2022

CERTIFICADO DE TRADUCCION

Yo, Amanda del Cisne Hemandez Chiriboga con C.1: 1105891970, docente del Instituto
Superior Tecnolégico Sudamericano-Loja, con titulo profesional de Licenciada en

Ciencias de la Educacion: Mencion en Inglés registrado en la SENESCYT con nimero
1008-2020-2216929.

CERTIFICO

Que he realizado la traduccion del espanol al idioma inglés del resumen del trabajo de
integracion curricular titulado “Analisls de los serviclos online y satisfacciéon en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Jardin Azuayo™ Agencla Loja, periodo 20217 de
autoria de Thalla Alejandra Miranda Mejia, portadora de la cédula de identidad:
1104158488, estudiante de la carrera de Finanzas de la Facultad Juridica, Social y
Administrativa de la Universidad Nacional de Loja.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, facultando al interesado hacer uso

del presente en lo que creyera conveniente.

Atentamente,

Lic. Amanda Hemidndez
C.I: 1105891970

Lic. Amanda del Cisne Hernindez Chiniboga

Licenciada en Ciencias de la Educacion: Mencion en Inglés
Correo: amanda.hernandezc(@educacion.gob.ec

Celular: 0999514620

Loja. Ecuador

Full text traslator. Servicios de traduccion.
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