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1. Titulo
Calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban Godoy

Ortega”, a través del modelo ServPerf.



2. Resumen

La calidad del servicio en las instituciones financieras se ha convertido en un area
importante para su éxito y sostenibilidad. La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban
Godoy Ortega”, tiene como meta mejorar la calidad en sus servicios, es por esto que, se busca
analizar la calidad del servicio a través del modelo ServPerf, siendo este el principal objetivo
de la investigacion. La investigacion tuvo una metodologia de enfoque mixto, con distintos
alcances, el primer alcance es el exploratorio, porque la investigacion carece de informacion
previa; el segundo alcance fue el descriptivo porque se detalla las caracteristicas puntuales de
la calidad del servicio de la cooperativa, por ultimo, el alcance correlacional porque se buscod
la relacion existente entre la calidad del servicio y las diferentes dimensiones del ServPerf.
Usando un estudio transversal o transaccional, se recolectd la informacion mediante encuestas
a una muestra de 151 socios, la cual permitié medir la calidad del servicio en las siguientes
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los
resultados muestran que en un promedio sobre 5, todas las dimensiones superan el 3,5, siendo
la dimension de seguridad la mas alta con un 4,14, mientras que la dimension de fiabilidad
presenta un puntaje mas bajo con un 3,71. Esto ratifica una respuesta satisfactoria por parte de
los socios frente a la calidad de los servicios ofrecidos por la cooperativa. Para concluir, se
menciona que los socios estan mayormente satisfechos con las dimensiones de los elementos
tangibles y la seguridad, siendo factores importantes para mantener la confiabilidad de los
socios hacia la cooperativa.

Palabras Claves: Confiabilidad, fidelidad, mejora, satisfaccion, socios.



2.1. Abstract

Service quality in financial institutions, in this case credit unions, has become an
important area for their success and sustainability. The "Manuel Esteban Godoy Ortega"
Savings and Loan Cooperative seeks to improve the quality of its services, which is why it aims
to analyze the quality of service through the ServPerf model, as the main objective of the
research. The research had a mixed approach methodology, with different scopes, the first
scope is exploratory, because the research lacks previous information; the second scope was
descriptive because it details the punctual characteristics of the cooperative's service quality,
and finally, the correlational scope, since the relationship between service quality and the
different dimensions of ServPerf was sought. The study used is transversal or transactional
because it collected information by surveying a sample of 151 members, which made it possible
to measure the quality of service in the following dimensions: tangible elements, reliability,
responsiveness, security and empathy. The results show that on an average out of 5, all
dimensions are above 3.5, the highest being the security dimension with 4.14 and the lowest
being the reliability dimension with 3.71, ratifying a satisfactory response of the members to
the quality of the services offered by the cooperative. In conclusion, it is mentioned that the
members are mostly satisfied with the dimensions of tangible elements and security, being
important factors to maintain the reliability of the members towards the cooperative.

Key words: Reliability, loyalty, improvement, satisfaction, members.



3. Introduccion

Para muchas personas la calidad siempre ha sido un tema de controversia, debido a la
ineficiencia de hacerla analitica por motivos como complejidad, falta de datos, tiempo o
recursos o simplemente por creer que no es tan Util como para resolver esta problematica.
Consecuencia de esto nacen departamentos de orden y control en las cooperativas llamado
“Departamento de Recursos Humanos”, aunque con el tiempo se ha demostrado que la calidad
no puede ser obra de una sola area en especifico. La calidad del servicio al cliente es crucial a
nivel global en las cooperativas ya que en estas instituciones la demanda recae en el tipo de
atencion al cliente, ya que, de esta forma se fortalece la lealtad del cliente a la cooperativa y asi
mismo la confianza con sus productos; sin embargo, aiin existen muchas de estas instituciones
donde la atencion del cliente no es fundamental (Guijarro 2014).

En este sentido Tapia (2023) determina que, desde enero de 2021, 24 cooperativas han
entrado en procesos de liquidacion, representando el 5,12 % de las 451 instituciones financieras
que son parte del sector de la Economia Popular y Solidaria. La mayoria de las cooperativas
han entrado en proceso de supervision debido a las deficiencias en la solvencia, problemas que
causa la disminucion de socios y clientes en las cooperativas, esto debido a la deficiente calidad
del servicio.

Por otra parte, Gémez et al. (2020) las principales insatisfacciones generadas por los
clientes son: la falta de solucion y celeridad ante los problemas de los clientes, demora en el
cumplimiento de los plazos y el otorgamiento de créditos, tiempo de espera para la atencion en
la cooperativa, debilidades en la calidad del servicio al cliente y falta de preparacion de los
funcionarios para la atencion al cliente.

Actualmente, las cooperativas de ahorro y crédito atraviesan un entorno cada vez mas
competitivo, donde claramente la calidad del servicio es lo que mide la excelencia, es decir, se
determina por varias percepciones del cliente de acuerdo con su necesidad, es alli donde deben
crearse los mejores atributos al momento que el cliente requiera del servicio, para satisfacer
dicha necesidad en el momento exacto. De acuerdo con Jiménez et al (2018) expresa que la
calidad del servicio es el maximo nivel que una empresa debe tener para satisfacer a sus
clientes. Los mismos que, califican el nivel del servicio, a través de sus necesidades y
expectativas.

Siguiendo la linea de investigacion, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel
Esteban Godoy Ortega” también se busca renovar la calidad de servicio para cumplir con las
necesidades y expectativas de sus socios y clientes de manera mas precisa, obteniendo asi

mayor satisfaccion (CoopMego, s.f). Por ello, es apto medir la satisfaccion del cliente mediante
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la calidad del servicio para la cooperativa, que integre las particularidades de una cooperativa
de ahorro y crédito y ayude a identificar las variables criticas que inciden en la satisfaccion del
cliente.

En tal virtud, surge la siguiente pregunta general de la investigacion: ;Coémo evaluan
los clientes la calidad de los servicios prestados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Manuel Esteban Godoy Ortega™?

Para el desarrollo de la investigacion se plantearon los siguientes objetivos especificos:
Objetivo 1 “Caracterizar los socios y servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel
Esteban Godoy Ortega”. Objetivo 2 “Determinar la satisfaccion de los socios sobre los
servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban Godoy Ortega”
mediante el método ServPerf”. y finalmente, un Objetivo 3 “Proponer estrategias que
fortalezcan la calidad del servicio que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel
Esteban Godoy Ortega”, los que se cumplieron a cabalidad.

Siguiendo la normativa del Reglamento de Régimen Académico de la UNL la estructura
de la investigacion se desarrolla de la siguiente manera : Titulo el cual describe el tema y
alcance de la investigacion, Resumen de la investigacion que se presenta en idioma espafiol e
inglés conjuntamente con las palabras claves que son las de mayor relevancia, la Introduccion
que busca familiarizar al lector con el desarrollo de la investigacion, el Marco Teoérico que
incluye la fundamentacion tedrica que aborda los antecedentes del tema de estudio, la
fundamentacion conceptual mas relevante y la fundamentacion legal de la investigacion, la
Metodologia en la que se describe el area de estudio, los métodos, tipos, técnicas, poblacion
de estudio, muestra a investigar, la recoleccion de informacion, el tratamiento de datos,
operacionalizacioén de variables de estudio y el proceso de la investigacion, Resultados es el
desarrollo y cumplimiento de los objetivos especificos, Discusién donde se contrasta los
resultados con las teorias y resultados de otras investigaciones previas, Conclusiones que se
fundamentan en los puntos mas relevantes y resultados obtenidos de cada uno de los objetivos
especificos, seguidamente se redactan las Recomendaciones en base a las conclusiones,
Bibliografia que describe las fuentes de consultas utilizadas en el estudio y finalmente los
Anexos donde se presentan las herramientas, técnicas complementarias e informacién

secundaria de la investigacion.



4. Marco Tedrico
4.1. Evidencia Empirica
4.1.1. Evidencia Internacional

El primer estudio encontrado es de la Ciudad de Nepal con autoria de Vaidya & Yogi
(2022) enfocado en la entrega de compras en linea en esa misma ciudad mediante el método
ServPerf y la escala de likert, concluyen que, la capacidad de respuesta, la empatia y la
seguridad tuvieron un promedio de 3,06, 3,12 y 3,18 respectivamente, por lo que mencionan
que son promedios bajos de la media (3,5) por lo que son aspectos a mejorar prontamente para
que la satisfaccion no siga decreciendo, con respecto a las correlaciones mencionan que, todos
los elementos estan relacionados con la satisfaccion del cliente respecto a la calidad del servicio
de entrega en linea.

El segundo estudio de Babi¢-Hodovi¢ et al. (2019) realizado en Croacia, mencionan
que en la satisfaccion de los servicios hoteleros mediante el Servperf ratifican que los aspectos
mas significativos para la satisfaccion del cliente con la calidad del servicio son la fiabilidad y
la empatia con valores lambda de 0,832 y 0,835, dandose estos valores porque estan enfocados
a los hoteles, entonces los mismos para seguir teniendo acogida deben tener valores positivos
en estos campos, que son los que mas conectan con las personas netamente.

4.1.2. Evidencia Regional

El estudio de Fragoso y Espinoza (2017) realizado en la Ciudad de México, obtuvo que
la calidad del servicio es 9/10, los mismos que la describen con una buena puntuacion. Los
autores consideran que el nivel alcanzado por la institucion es aceptable, y lo que mas
satisfechos estan los clientes es con las instalaciones fisicas del primer nivel, por lo tanto, la
dimension tangible la califican como excelente.

En el estudio realizado por Martinez (2013) de la Universidad Nacional de Colombia,
que analiza mediante el método ServPerf medir la satisfaccion del cliente industrial y aplicar
sugerencias mediante dimensiones como lo tangible, seguridad, responsabilidad, capacidad y
confiabilidad. Donde concluye que para el 71 % de los clientes industriales el servicio prestado
es como lo esperaban, para el 21 % es mas alto y tan solo para el 9 % sienten que no tienen un
servicio acorde con sus expectativas.

Vésquez (2017) de la Universidad San Ignacio de Loyola, que desarrollo un diagnostico
sobre la percepcion del consumidor ante el servicio de los restaurantes. Aplicando encuestas a
245 personas, concluyendo que la satisfaccion cliente es netamente parcial a la calidad del
servicio, incidiendo desde la apariencia del lugar, forma del producto, hasta la atencion de los

trabajadores.



4.1.3. Evidencia Nacional

Como primera evidencia nacional, se tomo en cuenta a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito JEP (2023), que en su informe de consejo administrativo menciona que de activos
cuenta con $ 2 miles de millones de dolares esto debido al rapido crecimiento de su porcentaje
de socios que la cooperativa tiene, también la misma se encuentra en el segmento 1 y lleva ya
53 afios dentro del mercado.

El segundo estudio de Gémez et al. (2020), es una investigacién basada en el modelo
“ServPerf”, que obtiene datos a través de encuestas a una muestra de 375 socios, basadas
netamente en la escala de Likert, concluyen que las cooperativas tienen un déficit por la
atencion personalizada, talento humano capacitado y servicio rapido, todas con un promedio
de 45,9 %.

El tercer estudio de Rodriguez y Yaguana (2018), determinardn que la investigacion
enfocada a la satisfaccion de los clientes revela un promedio de 3,92/5 y que el nivel alcanzado
es regular. Determina también, que existe una mayor satisfaccion en la dimension tangible,
empatia y seguridad, sin embargo, para las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta la
satisfaccion es baja lo que aumenta el riesgo de perder los clientes.

4.2. Marco Conceptual
4.2.1. Sistema Financiero

El sistema financiero de un pais estd formado por el conjunto de instituciones, medios
y mercados, cuyo fin primordial es canalizar el ahorro que generan los prestamistas, hacia los
prestatarios o unidades, asi como facilitar y otorgar seguridad al movimiento de dinero y al
sistema de pagos. La cita labor de intermediacion es llevada a cabo por las instituciones que
componen el sistema financiero, y se considera basica para realizar la transformacion de los
activos financieros, denominados primarios, emitidos por las unidades inversoras (con el fin
de obtener fondos para aumentar sus activos reales), en activos financieros indirectos, mas
acordes con las preferencias de los ahorradores (Casilher, 2013).

4.2.2. Importancia del Sistema Financiero

Segun Casilher (2013) el sistema financiero tiene una mision basada en una economia
de mercado, la misma que es captar ahorros y canalizarlos hacia los prestatarios publicos o
privados.

4.2.3. Elementos del Sistema Financiero
Duetias (2008) sostiene que son tres los elementos los mas importantes del Sistema

Financiero:



eActivos financieros: Estos activos son titulos negociables, pero deben ser liquidos, de
bajo riesgo y con rentabilidad.
eInstituciones financieras: Existen dos tipos de intermediarios que son las entidades de
crédito que como su nombre indica captan y otorgan créditos; por otro lado, se encuentran las
entidades que no son de crédito que son destinadas a inversionistas.
eMercados financieros: Son un lugar fisico o virtual a la cual concurren compradores y
vendedores, aunque entre estos tienen una subdivision que es:
—Segun su etapa de negociacion: Mercados primarios y secundarios.
—Segun su estructura: Mercado organizados y no organizado
—Segun caracteristicas de los activos financieros: Mercados interbancario, de fondos
publicos y de pagarés empresariales.
—Mercado de capitales: Renta fija y variable.
4.2.4. Funciones del Sistema Financiero
» Captar el ahorro y canalizarlo hacia la inversion
» Impulsar el ahorro
» Ofertar los productos que se acoplan a las necesidades de los ahorradores e inversores,
de manera que los dos obtengan una satisfaccion alta y un coste bajo
» Estabilidad monetaria
4.2.5. Intermediacion Financiera
Banco Internacional (2014) ve como un proceso dado por un conjunto de instituciones
donde su objetivo principal es captar el dinero de personas y empresas; para colocarlo en
préstamos; en otras palabras, ofrecen créditos a quienes lo necesiten ya sea para el desarrollo
de sus actividades o para la compra de bienes o servicios. Por ello, gracias a la intermediacion,
se puede generar empleo y aportar al progreso econdmico de una sociedad.
4.2.5.1. Intermediarios Financieros. Existen dos intermediarios financieros segiin
Duenas (2008):
eEntidades de crédito: Son responsables de captar dinero y otorgar créditos como
también se encuentran encargados de la compra de cartera, arrendamiento financiero, efectuar
pagos, transferencia de fondos, servir de aval o garante de operaciones, compra de acciones
para negociar en bolsa, brindar servicios de asesoria y gestionar patrimonios autonomos.
eEntidades que no son de crédito: Son inversionistas como las entidades aseguradoras,

Fondos de Inversion, Bolsa de Valores y Fondos de Pensiones y Cesantias (p. 9).



4.2.6. Sistema Financiero del Ecuador

La Constitucion de la Republica del Ecuador [CRE] (2008) menciona que el sistema

financiero nacional este compuesto por el sector publico, privado y del popular y

solidario, ademas, sefiala que cada uno de estos sectores tendra normas y entidades de

control especificas y diferenciadas, fundamentales para la seguridad, confianza y

desarrollo. Ademés, menciona que es el conjunto de instituciones que tiene como

objetivo canalizar ahorros, misma que permite el desarrollo de la economia del pais,
esto porque hace que los fondos lleguen desde personas que tienen excedentes

economicos hacia las que necesitan estos recursos (Art. 309).

4.2.7. Composicion del Sistema Financiero Ecuatoriano

eSector Privado: Compuesto por instituciones financieras privadas como: los bancos,
las sociedades financieras y asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda.

eSector Publico: Instituciones que su control y gestion estd encargada una
administracion publica o el Estado.

eSector Financiero Popular y Solidario: El sector econémico popular y solidario como
el conjunto de formas de organizacidon econdmico-social en las que sus integrantes, colectiva o
individualmente, desarrollan procesos de produccion, intercambio, comercializacion,
financiamiento y consumo de bienes y servicios (Ramon, 2017).

En Ecuador, forman parte las cooperativas de ahorro y crédito, mutualistas, bancos
comunales y cajas de ahorros, siendo intermediarios de los productos financieros y no
financieros.

4.2.8. Banca Privada

Sus operaciones son a través del sector privado debido a que su capital viene de
personas exteriores; Por otro lado, intermedia entre los agentes econdmicos y los agentes que
necesitan inversion. La banca privada de una actividad profesional clara y honesta a muchos
clientes, regulada por las disposiciones del Estado (Banco Internacional, 2022).

4.2.9. Economia de Mercado

Segin Mankiw (2012) “es una economia que dota de recursos mediante decreto de los
diferentes hogares y empresas que intervienen en el mercado, para beneficiarse de bienes y
servicios” (p. 11).
4.2.10.Sector Financiero Popular y Solidario

La CRE, 2008 establece que:



El sector financiero popular y solidario se compondra de cooperativas de ahorro y

crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de ahorro

que recibiran un tratamiento diferenciado y preferencial del Estado, en la medida en

que impulsen el desarrollo de la economia popular y solidaria (Art 311).

4.2.10.1. Cooperativas de Ahorro y Crédito. Segin el Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (2017) “las cooperativas de ahorro y crédito o, simplemente, cooperativas
de crédito son sociedades cooperativas cuyo objetivo es cumplir con las necesidades
financieras de sus socios” (p. 149).

4.2.10.2. Importancia de las Cooperativas. Permiten a las personas tener una vision a
futuro de su economia, y las cooperativas al no ser de accionistas, todos los beneficios
econdmicos y sociales de su actividad permanecen en la misma comunidad que han establecido
y las ganancias se vuelven a invertir o se devuelven a sus miembros (Alianza Cooperativa
Internacional, 2024).

4.2.10.3. Segmentacion del Sector Financiero Popular y Solidario. Expedida la
resolucion No. 521-2019-F por la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, en la
cual consta la Norma para la segmentacion de las instituciones del Sector Financiero Popular
y Solidario. La cual la SEPS actualiz6 la segmentacion para el afio 2023. (Segmentacion de
Entidades del SFPS, Afio 2023, s. f.). La cual ratifica que las entidades del sector se ubicaran
de acuerdo al tipo y saldo de sus activos como se puede observar en la Tabla 1:

Tabla 1.

Segmentacion del sector popular y solidario

Segmento Activos (USD)
1 Mayor a 80°000.000,00
2 Mayor a 20°000.000,00 hasta 80°000.000,00
3 Mayor a 5°000.000,00 hasta 20°000.000,00
4 Mayor a 1°000.000,00 hasta 5°000.000,00
5 Hasta 1°000.000,00

Nota. Adaptado de Segmentacion de Entidades del SFPS, afio 2023 (s. £)
https://www.seps.gob.ec/institucion/segmentacion-de-esfps/

4.2.11.Socio

Individuo que se asocia con otras personas desarrollando algo en grupo, los mismos
que se agrupan con un solo objetivo en comun (Porto y Merino, 2023).

4.2.11.1. Tipos de Socios de una cooperativa. Segun Govern de les Illes Balears

(2023) cualquier persona fisica o juridica, puede formar parte de una cooperativa. Los socios
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pueden clasificarse en lo siguiente:

¢ Socios comunes: tienen todo el derecho, sin restricciones, sin problema pueden llevar
a cabo el objetivo de la cooperativa.

e Socios de trabajo: personas que forman parte de la institucion

¢ Socios colaboradores: sin poder ser parte, estas personas ayudan a cumplir el objetivo
planteado

e Socios excedentes, inactivos, honorificos 0 no usuarios: personas que no utilizan
hace muchos los servicios que ofrece la cooperativa.
4.2.12. Cliente

Individuo que compra productos o servicios de los cuales tiene la necesidad o requiere
para ¢l mismo, convirtiéndose en lo principal por el cual se desarrollan, producen o fabrican
estos productos y servicios (Thompson, 2009).
4.2.13. Diferencia entre cliente y socio

Cliente es el individuo o institucion que se beneficia de un servicio o producto, pero no
tiene voz ni voto en donde adquiere los mismos. Por otro lado, socio es la persona que se hace
con mas individuos formando una institucion, aportando con dinero y conocimientos propios
(El Colombiano, 2019).
4.2.14. Productos financieros

BBVA (s.f.) sostiene que son herramientas con las que se puede obtener una rentabilidad
de dinero, mediante el ahorro o inversién, que generalmente los brindan instituciones
financieras.
4.2.15. Servicio

Segun Oliva (2005) menciona que el “servicio es entendido como el trabajo, la
actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion a un consumidor” (p. 2).
4.2.16. Servicios financieros

Existen diferentes cosas que se pueden comprar con dinero, pero hay una diferencia
muy grande entre un bien, que es algo tangible y el servicio que es la accion para llegar a ese
bien. Un servicio financiero no es un bien, sino que es el proceso que se realiza para adquirir
el bien financiero, que necesita el socio, como por ejemplo pedir un crédito de consumo para
adquirir un bien (Asmundson, 2011).
4.2.17.Servicio al cliente.

Es larelacion que se crea entre la institucion y el cliente. Para lo cual se debe interactuar

y crear una relacion en todo el proceso del servicio. Es fundamental mejorar la experiencia del
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cliente con el servicio ofrecido (Oliva, 2005). Nombrando caracteristicas del servicio como:
intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad.

4.2.17.1. Importancia del servicio al cliente. Menciona que es importante, ya que, se
puede conocer la credibilidad del cliente, ademés es un aspecto fundamental que traza la
diferencia cuando una institucion desea crear diferencia de otra (Salesforce, 2023).
4.2.18. Calidad del servicio

Son lo que necesitara el usuario en cuanto se pueda realizar; solo asi un producto o
servicio puede ser creado para dar satisfaccion, a un precio accesible (Oliva, 2005).

4.2.18.1. Importancia de la calidad del servicio en una institucion financiera. La
importancia de la calidad radica en poder diferenciarse de otras instituciones, dando a sus
clientes o socios un producto o servicio muchisimo mejor, mejorando la satisfaccion y lealtad
de los mismos, beneficiandose mayormente la institucion, porque tendria mucha mas acogida
en el mercado (Ramos, 2023).

4.2.18.2. Gestion de la calidad. Comprende una serie de procedimientos organizados
que posibilitan a cualquier entidad planificar, llevar a cabo y supervisar sus diversas
operaciones. Su aplicacion es esencial sin importar el tamafio de la compaiiia, ya que no solo
se concentra en la excelencia del producto o servicio, sino que también garantiza un control
efectivo de los procesos internos, contribuyendo asi a un rendimiento 6ptimo y al logro de los
objetivos establecidos (Correa-Hidalgo y Vélez-Mendoza, 2023).

4.2.18.3. Principios de la gestion de calidad. Evans y Lindsay (2015) ratifican que la
calidad en un principio se basé en 3 principios importantes: la mejora continua, enfoque en el
cliente y trabajo en equipo. Antiguamente, a los gerentes de instituciones o empresas poco les
importaba dar un buen servicio, y mas en las instituciones o empresas de renombre, solo se
dedicaban a producir y generar ingresos. También no tomaban en cuenta las opiniones de sus
propios trabajadores, no habia un ambiente laboral amable y creaban errores en el proceso.
Tomando en cuenta todo eso, fueron desarrollandose los principios de la calidad los cuales han
evolucionado las necesidades para construir y mantener la organizacion.

Alzueta (2012) sugiere ocho principios que se debe considerar en una organizacion:

eEnfoque a cliente: Observar las necesidades del cliente para mejorarlas y satisfacerlos
desde la percepcion que ellos tienen.
eLiderazgo: Cumplir con los objetivos planteados por la empresa y crear en cada

integrante valores como la responsabilidad, comprension y respuesta rapida a los cambios del

entorno.
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eParticipacion de las personas: El personal de trabajo es lo mas importante de una
empresa, ayudarle a desarrollar nuevas habilidades y motivarlo para la superacion de cada uno
de ellos, para comprometerlos con los objetivos de la empresa y mejorar el trabajo en equipo.

eEnfoque basado en procesos: Lograr que los recursos y actividades se relacionen como
un proceso para observar los procesos para llegar a la meta deseada.

eEnfoque de sistema para la gestion: Mejorar la eficacia, para desarrollar una
comprension y gestion de un sistema de procesos relacionados, para la medicion, evaluacion y
el analisis.

eMejora continua: Promover el uso de herramientas para el andlisis y resolver
problemas, proponiendo iniciativas de mejora.

eEnfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Es la parte donde intervienen
todas las personas, tomando datos recogidos de un proceso, cliente y producto.

eRelaciones mutuamente beneficiosas con el suministrador: Es la eficacia que se debe
tener para atraer mas clientes y proveedores, creando un valor para la empresa.

4.2.18.4. Pilares de la gestion de la calidad.

Cuatrecasas (2012) expresa que los pilares fundamentales son la adecuada
organizacion, la correcta gestion de los recursos humanos, materiales y los requerimientos del
consumidor, donde las organizaciones deben adaptar actividades donde lo impliquen mucho
mas al consumidor para asi satisfacer mejor las necesidades. Dice también que es necesario
ahorrar recursos y no despilfarrar, obteniendo asi eficiencia y eficacia para un mejor desarrollo
de la empresa.

4.2.19. Gobierno Corporativo

Son todas las normas, ciclos y procesos, por los cuales se administra y gestiona una
empresa, estableciendo un igual entre el poder y las responsabilidades entre las partes
interesadas (CEPAL, 2024).

4.2.20. Modelos para la medicion de la calidad del servicio

Para medir la calidad del servicio existen varios modelos desarrollados por distintos
autores, entre los cuales se encuentran: ServQual, Escuela Nordica, El Modelo de los Tres
Componentes y por ultimo el ServPerf.

4.2.20.1. Modelo ServQual. Modelo creado en 1980, como enfoque de investigacion y
evaluacion usado principalmente para la medicion de la calidad del servicio, por los clientes en

diferentes campos para obtener informacion valiosa mejorando la satisfaccion del cliente
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(Ortega, 2023).

Aiteco Consultores (2012) manifiesta que el modelo ServQual tiene un cuestionario
que consta de escalas multiples creada para poder observar las expectativas de los clientes sobre
un servicio, para medir lo que espera el cliente de una organizacion. También el enfoque de
evaluacion se basa en 3 factores principales:

1. La diferencia entre las expectativas del cliente y sus percepciones darian un buen
servicio de calidad, de tal forma que, distinguir esta distinta brecha y erradicarla implicaria un
crecimiento en la calidad percibida del servicio.

2. Factores que condicionan las expectativas de los clientes, como primero se encuentra
la comunicacion “boca a oreja”, es decir lo que familiares, amigos o conocidos te cuentan sobre
algln servicio en especifico. Segundo las necesidades personales, ya que, cada persona busca
un servicio para satisfacer la necesidad que tiene. Tercero las experiencias con el servicio, que
son experiencias que el cliente ha obtenido tiempo atrds y por ultimo las comunicaciones
externas que se refiere al buen trato o acogida que la organizacion de a su cliente para que ¢l
mismo se quede con una buena expectativa.

3. Reconocer las cinco dimensiones que el modelo toma para los criterios de evaluacion
que usan los clientes para valorar la calidad de algin servicio obtenido y son las siguientes:

e Fiabilidad: Que se refiere a la confianza del servicio.

e Capacidad de respuesta: La rapidez y la predisposicion para poder dar el servicio.

eSeguridad: La confianza y seguridad de los propios trabajadores para sembrar
credibilidad y confianza en los clientes.

e Empatia: Recibir a los clientes con toda la buena voluntad, para que el cliente se
sienta comodo.

eElementos tangibles: Como observa el cliente las instalaciones, equipos y el
personal.

Aiteco Consultores (2012) plantea que el cuestionario del ServQual esta dividido en 3
partes o secciones:

La primera de ellas es realizar el cuestionario al cliente para determinar lo que piensa
sobre lo que debe tener y ser un servicio determinado, esto se realiza mediante 22 interrogantes,
donde el cliente responde en una escala del 1 al 7. Como segundo punto es captar la percepcion
del cliente respecto al servicio que presta la empresa, es decir, hasta donde considera que la

organizacion tiene las caracteristicas descritas anteriormente. Finalmente, la Giltima parte donde
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mezcla las dos anteriores para obtener el conteo de la evaluacion con respecto a la importancia
de las cinco dimensiones, para realizar la respectiva ponderacion.

4.2.20.2. Escuela Nordica. De escuela nordica o de imagen es el modelo donde se
divide o compone de dos partes, calidad técnica y funcional, técnica porque es el servicio que
se ofrece y funcional porque es la forma en cémo se da, relacionandose ambas con la imagen
corporativa debido a que ratifica que la imagen es un elemento basico y fundamental para la
medicion de la calidad percibida (Duque, 2005).
Figura 1.

Modelo de Analisis de la escuela nordica

Servicio Percepcion del
Esperado < > servicio
Imagen
Calidad Calidad
Técnica Funcional

Nota. Adaptado de Duque, afio 2005. https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81802505

4.2.20.3. Modelo de los Tres Componentes. Se compone de tres elementos, el primero
es el buen disefio del servicio antes de ser otorgado al cliente, es mirar las caracteristicas mas
importantes. El segundo es el proceso del servicio, la forma en la que se lo entrega y como se
lo entrega. Finalmente, el ultimo se divide en dos, ambiente interno y externo, interno es la
cultura organizacional y externo al ambiente fisico o como observan los clientes el lugar de
prestacion de servicio (Duque, 2005, como se citd en Ordofiez, 2019).

4.2.20.4.Modelo Service Performance (ServPerf). El ServPerf fue desarrollado
desde una vision comercial o marketing, para medir la calidad de diferentes servicios, con
pocas modificaciones, al principio se probd en bancos, servicios de tarjetas de crédito,
reparaciéon y mantenimiento, posee un enfoque de mercado que ha colaborado con su uso a
muchos sectores que prestan servicios, principalmente a empresas industriales.

El modelo también como los demads tiene percepciones que menciona que es la
valoracion que tienen todas las personas sobre algun servicio o producto, como lo reciben y
evaltan asi los servicios de la institucion, principalmente la percepcion depende mucho del
estado de animo y de las impresiones por atribuciones causales.

También el modelo consta de cinco dimensiones donde Torres y Luna (2017) ratifican
que las dimensiones son las siguientes:

¢ Elementos tangibles: Infraestructura, equipos y apariencia de los empleados.
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e Fiabilidad: Verifica el nivel del servicio brindado, que sea eficiente y eficaz.

e Capacidad de respuesta: Mide la rapidez de los empleados con los clientes para
satisfacer necesidades.

eSeguridad: Mide la calidad de persona de los empleados, para generar confianza y
respeto ante el cliente.

e Empatia: Capacidad de escuchar y acceso a informacion

La escala ServPerf observa principalmente las percepciones, como ya se menciond
anteriormente, erradicando las expectativas y poniendo solamente la mitad de las preguntas,
contando las mismas con un elevado grado de confiabilidad (Alfa de Cronbach de 0,9098 y el
Alfa estandarizado de 0,9238) representando més validez predictiva que la original del
ServQual (Aiteco Consultores, 2014). En la Tabla 2 se observa como estan agrupadas las veinte
y dos preguntas en las distintas dimensiones de evaluacion de la calidad:
Tabla 2.

Rango de preguntas por cada dimension

Dimension N. de preguntas
Elementos tangibles 1-4
Fiabilidad 5-9
Capacidad de respuesta 10-13
Seguridad 14-17
Empatia 18-22

Nota. Adaptado de Aiteco Consultores, 2012. https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

Entendiendo asi un poco mejor que la valoracion del servicio recibido va junto con la
percepcion y la valoracion de lo que se espera del servicio con la expectativa, como se puede
observar en la Figura 2:

Figura 2.

Valoracion del servicio recibido y esperado

Valoracion del : Puntaje de la
.. ny - 5 Percepcion . J ..
servicio recibido [ calidad del servicio

Nota. Adaptado de Aiteco Consultores, 2014. https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

Aiteco Consultores (2014) plantea que la puntuacion del ServPerf es la suma total de
las puntuaciones de percepcion:

SERVPERF = YPj (1)
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Por ende, mientras mas alto sea el total de esas percepciones y calificaciones, mayor
sera la calidad del servicio ofrecido.

Ademas, se menciona algunas ventajas del modelo. En primer lugar, se destaca, la
reduccion del tiempo necesario para su aplicacion, dado que solo se requiere una pregunta por
item o caracteristica. Asimismo, el conjunto total de medidas permite una mejor observacion
de la satisfaccion y por tltimo el modelo presenta una menor complejidad en su interpretacion.
4.2.21. Coeficiente de Correlacion

Lahura (2003) expresa que la correlacion estudia la relacion lineal que existe entre dos
variables cuantitativas, de las cuales existen dos formas para realizar la correlacion:

4.2.21.1. Coeficiente de Correlacion de Spearman. Parra (2023) menciona que es un
coeficiente que mide la correlacion entre dos variables discretas, para determinar como una
variable acttia en funcion de la otra.

4.2.21.2. Coeficiente de Correlacion de Pearson. Se usa en diversas areas del campo
cientifico como estudios técnicos, econométricos o de ingenieria. Mide la relacion lineal y su
fuerza entre dos variables continuas (Hernandez et al., 2018).

4.2.22. Alfa de Cronbach

Es una prueba utilizada para medir las correlaciones en cada una de las combinaciones,
las preguntas que tengan mas de dos respuestas pueden evaluarse con el Alfa de Cronbach
(Narvaez, 2024).

4.2.22.1. Tipos de fiabilidad. Ruiz (2019) ratifica que este coeficiente nos ayuda a
calcular la fiabilidad de una escala o test. Donde menciona que tiene tres tipos de fiabilidad
como son los siguientes:

e Consistencia interna: Que es la medida donde se observa la covarianza de los
items entre si.

e Equivalencia: Se realiza dos test, el real y uno parecido, para medir el tipo de
fiabilidad de formas paralelas o equivalentes, para entenderlo mejor se lo
plantea como si el test original es (X) y el disefiado para hacer la equivalencia
sea el (Y).

e Estabilidad: Se trata de aplicar el mismo test original para obtener una media,
es decir, aplicarlo luego de un cierto lapso de tiempo el mismo test.

4.2.22.2. Férmula
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Donde:

o= Alfa de Cronbach

K= Numero de items

Vi= Varianza de cada item

Vt= Varianza total

4.2.22.3. Interpretacion. Se encuentra en un rango de 0 a 1, entonces cuanto mas se
acerca a 1, mas consistencia tienen los items entre si, por otro lado, mientras mayor la longitud
del test, mayor sera el alfa (o).
4.2.23. Escala de Likert

Segun Muguira (2023) explica que mide reacciones, actitudes y comportamientos de
una persona. También observa el acuerdo o desacuerdo de una persona frente a una declaracion.

Hernandez (2014) presentan algunas alternativas de escala de Likert mas comunes. Las
opciones de respuesta pueden colocarse de manera horizontal o vertical sin olvidar que a cada
una de ellas se le asigna un valor numérico.

Tabla 3.

Puntuacion Escala de Likert

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

Nota. Adaptado de Aiteco Consultores, 2014. https://www.aiteco.com/servperf-una-alternativa-al-servqual/

Para medir por promedios usando la escala de Likert se aplica la siguiente formula:
P=F=xC (3)

Donde:

F: es la frecuencia de los 22 items que son parte del cuestionario del método ServPerf,
es decir, el nimero de que se repite una respuesta, segun la escala de Likert.

C: es el valor numérico asignado segun Likert, en este caso de 5 niveles

P: Es la multiplicacion de la frecuencia y es valor numérico segtn la escala de Likert.

Luego tenemos la formula para determinar el promedio final de cada item, que es la

siguiente:
PF = ill 4
=7 @

Donde:
PT: es lo que se obtiene de la suma del valor P de los 5 niveles de escala establecidos

FT: la frecuencia que corresponde a los 151 socios encuestados
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PF: division del promedio total y la frecuencia total
4.3.Marco Legal
4.3.1. Entidades Reguladoras del Sistema Financiero Ecuatoriano

4.3.1.1. El Banco Central del Ecuador (BCE). El Codigo Organico Monetario y
Financiero en el Articulo 27 de la seccion dos dice: El Banco Central del Ecuador maneja las
politicas monetarias, crediticia, cambiaria y financiera del Estado, mediante codigos y leyes.

4.3.1.2. La Superintendencia de Bancos. El Codigo Organico Monetario y Financiero
en el Articulo 6 dice que: La Superintendencia de Bancos realizard vigilancia, auditoria,
intervencion y control de todas las actividades financieras efectuadas por las entidades publicas
y privadas, con el objetivo de que sigan el ordenamiento juridico.

4.3.1.3. La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. Su ambito de accion
es controlar las entidades que son parte del sector financiero popular y solidario. Sus 6rdenes
se basan en el mismo c6digo o la Ley Organica de la Economia Popular y Solidario.

4.3.1.4.La Junta de Regulacion Monetaria y Financiera. El Codigo Organico
Monetario y Financiero en el Articulo 13 de la seccion uno menciona que: Créase la Junta de
Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, parte de la Funcion Ejecutiva, responsable de la
formulacion de las politicas publicas y la regulacidon y supervision monetaria, crediticia,
cambiaria, financiera, de seguros y valores.

4.3.2. Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS)

Los siguientes Articulos de la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS)
son importantes ya que hacen énfasis en la clasificacion y regulacion de las cooperativas, en
conformidad de su actividad, garantizando que se lleven a cabo los objetivos sociales y
econdmicos de manera honesta y responsable. En el Art. 23 “Las cooperativas, segun la
actividad principal que vayan a desarrollar, perteneceran a uno solo de los siguientes grupos:
produccion, consumo, vivienda, ahorro y crédito y servicios”.

Y en el Art. 27 menciona que:

Las cooperativas de ahorro y crédito de los segmentos especificados por el drgano

regulador podran realizar, como actividades complementarias, inicamente, aquellas

consideradas como auxiliares de las actividades financieras, sin perjuicio de los
servicios sociales y asistenciales que, resueltos por la asamblea general, deberan ser
prestados, por intermedio de empresas especializadas, de preferencia del sector popular

y solidario.

También en el Art. 29 indica que:
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Podran ser socios de una cooperativa las personas naturales legalmente capaces o las

personas juridicas que cumplan con el vinculo comun y los requisitos establecidos en el

reglamento de la presente Ley y en el estatuto social de la organizacion. Se excepcionan

del requisito de capacidad legal las cooperativas estudiantiles.

5. Metodologia

5.1. Area de estudio

La investigacion se realizo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban
Godoy Ortega”, la cual se compone de cinco oficinas dentro de la Ciudad de Loja, provincia
de Loja, ubicada al sur del Ecuador con una altitud de 2 065 msnm; se fundo el 8 de diciembre
de 1548, y fue declarada patrimonio nacional el 15 de abril de 1983. Colinda: al norte con
Azuay y El Oro, al sur con Peru, al este con Zamora Chinchipe y al oeste con El Oro y el
Océano Pacifico. Loja también es reconocida por los rios que la cruzan: Zamora, Malacatos y
Vilcabamba. La Ciudad tiene una cultura espléndida, por eso es conocida como la “Capital de
la Musica y la Cultura del Ecuador”. Como dato importante se conoce que Loja fue la primera
ciudad del Ecuador en contar con energia eléctrica (Ministerio de Cultura y Patrimonio, s. f.).
5.2. Enfoque de investigacion

La investigacion se baso en un enfoque mixto, Hernandez-Sampier y Mendoza-Torres
(2018) definen como el “conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi
como su integracion y discusion conjunta” (p.12). El enfoque cualitativo usa datos detallados
y abundantes para cumplir con el objetivo de descripciones detalladas de las variables
estudiadas, mientras que, el enfoque cuantitativo es aquella que usa informacion netamente
medible (Sanchez, 2019). La investigacion llevd un enfoque cualitativo porque permitid
caracterizar a los socios y servicios de la cooperativa, para proponer estrategias que mejoren la
calidad del servicio. Por otro lado, tuvo un enfoque cuantitativo, ya que, se evalué de forma
sistematica, objetiva y generalizable todo lo que conlleva la calidad del servicio usando el
método ServPerf.
5.3. Alcance y tipo de investigacion

El primer alcance fue el exploratorio, segiin la Universidad de Guanajuato (2021) el
alcance exploratorio observa un tema o problema, que no haya sido estudiado a profundidad,
de la cual ain quedan muchas dudas por resolver. Se usé el alcance exploratorio en la
investigacion, ya que, carece de informacion previa sobre investigaciones que hayan aplicado

el método ServPerf en la cooperativa.
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El segundo alcance que se aplicd fue el descriptivo que especifica todas las
caracteristicas de una poblacion escogida para realizar el analisis (Universidad de Guanajuato,
2021). Por lo tanto, se pudo detallar las caracteristicas a fondo de la calidad del servicio de la
cooperativa, para determinar la satisfaccion del socio.

El tercero fue el alcance correlacional, de acuerdo con Veldzquez (2023) Ia
investigacion correlacional es no experimental, en el cual se us6 dos variables, realizando una
comparacion estadistica entre ambas. Se lo realizdé con el modelo especificamente porque
buscara la relacion existente, entre la calidad del servicio y las diferentes dimensiones que
evalta el ServPerf.

Por 1ultimo, se uso el tipo de investigacion observacional y de campo; observacional
porque se detalld las caracteristicas de los servicios que ofrece la cooperativa y sus socios,
también, de campo porque se aplico encuestas presencialmente en las diferentes sucursales de
la cooperativa.

5.4. Métodos de Investigacion
5.4.1. Método Inductivo

Se basa en observar y experimentar para lograr una conclusion general a partir de casos
puntuales como: cuando la hipdtesis se basa en principios generales, escenarios de logica
formal y ciencias experimentales (Narvaez, 2023). Este método sirvio6 a la investigacion para
explorar y entender la calidad del servicio, observando y analizando datos empiricos, sin partir
de algun punto ya existente.

5.4.2. Método Deductivo

Este método comprueba si una hipotesis es afirmativa en muchos escenarios
(Narvaez, 2023). Este método es fundamental para la investigacion, debido a que se aplicé un
marco teorico realizado previamente y el modelo ServPerf para medir la calidad del servicio
en la cooperativa.

5.4.3. Método Analitico

Uno de los principales métodos para el &mbito académico como la investigacion de
mercados, mezcla el método cientifico con el uso de procesos formales para solucionar
conflictos de una organizacion (Ortega, 2023). Se aplico en esta investigacion porque ayudo a
desarmar la calidad del servicio en componentes manejables, observar la relacion de las
variables, comparar y usar herramientas analiticas para entender la calidad del servicio.

5.4.4. Método Sintético
Son datos creados con alguna intencion especifica, que repiten las caracteristicas

estadisticas de datos de todo el mundo, en el ambito de las ideas basadas en datos (Ortega,
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2024). Ayud6 en la investigacion a poner datos y descubrimientos de diferentes fuentes y
perspectivas para tener un mejor entendimiento de la calidad del servicio, usando el modelo
ServPerf.
5.5. Diseiio de investigacion

Dicho con palabras de Ortega (2023) un estudio transversal o transaccional es una
investigacion que observa y analiza datos de variables de un determinado rango de tiempo de
una poblacién, muestra o subconjunto. Para la investigacion se aplico este disefio de
investigacion, ya que, se midio la calidad del servicio de la cooperativa en este periodo de
tiempo, para que sea mas facil asociar las variables.
5.6. Técnicas e instrumentos de investigacion

Se us6 la herramienta de la pagina web de la cooperativa, para cumplir con el primer
objetivo que es caracterizar los servicios y productos que ofrece la misma. Luego, se aplico la
técnica de encuesta con el instrumento de un cuestionario validado del método ServPerf en
donde se recolectd informacion de acuerdo con las cinco dimensiones que plantea el modelo.
Para asi obtener datos especificos y observar en donde es la eficiencia o ineficiencia de los
servicios y productos ofrecidos por la cooperativa. También, se aplico la técnica estadistica
descriptiva e inferencial, descriptiva porque se obtendra datos, para asi realizar media y
promedio; inferencial porque se aplicara correlacion mediante Pearson o Spearman para medir
la fuerza entre las variables planteadas (Véase Anexo A).
5.7. Poblacion, muestra u objeto de investigacion
5.7.1. Poblacion

El objeto de estudio son los socios de la CoopMego que para el 2023 registraron una
cantidad de 85 097; pero en el caso de esta investigacién se centrd en los socios que se
encuentran ubicados en la ciudad de Loja que son 61 964 datos que se encuentran también
detallados en la Tabla 4, mismos que fueron el centro del analisis debido a que se recolectd
informacion basada en la calidad de productos y servicios que posee la cooperativa; con el fin
de obtener informacion validada por quienes tienen experiencia y percepcion sobre la calidad

del servicio (Coopmego, 2024).
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Tabla 4.

Socios activos por provincia

Asociados activos por provincia 2022 2023
Loja 55248 61 964

Zamora Chinchipe 8 135 9550

Morona Santiago 728 642

Azuay 1541 1 891

El Oro 6 183 7 140

Pichincha 1138 1776

Cotopaxi 829 1133

Santo Domingo de los Tsachilas 808 1001

Nota. Adaptado de CoopMego (2024). https://coopmego.com/wp-content/uploads/2024/03/MEMORIA-
INSTITUCIONAL-2023.pdf

5.7.2. Muestra

Dicho esto, se obtendra la muestra con la siguiente formula para la poblacién finita.
7% x pxq=*N
T e2(N—1) + z2 x p *q

n

(4)

Desarrollo:

~ 1,962 * 05 * 0,5 * 61964
"= 0,082(61964 — 1) + 1,962 * 0,5 % 0,5

n =151

Se obtuvo una muestra correspondiente a 151, siendo el total de encuestas que se
aplicaron a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban Godoy Ortega”.
5.8. Procedimiento de la investigacion

Para cumplir con el primer objetivo, se reunié datos demograficos, econdmicos y
sociales de los socios de la cooperativa, también se analizo los productos y servicios que la
misma oferta tomando en cuenta aspectos relevantes.

Luego en el segundo objetivo, se encuestd conforme las veinte y dos preguntas del
método ServPerf y se obtuvo el nivel de satisfaccion de los socios con los servicios ofrecidos
por la cooperativa de acuerdo a las cinco dimensiones del modelo como se observa en la Figura
3, y con los resultados obtenidos, se correlacion6 con el coeficiente de Sperman, para poder
medir la fuerza entre las variables. Finalmente se propuso estrategias ideales para mejorar la

satisfaccion del socio en las dimensiones relacionadas con la confianza hacia la cooperativa.
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Figura 3.

Operacionalizacion de la satisfaccion de los socios

Tangibilidad ]

| Fiabilidad |
Satisfaccion ) ¢————» Calidad
- ° [ Capacidad de respuesta ]

Seguridad ]

Empatia ]

Y por eso se plantea las siguientes hipdtesis:

Ho: No existe correlacion directa y positiva entre las dimensiones del modelo ServPerf

Hi: Existe correlacion directa y positiva entre las dimensiones del modelo ServPerf

Finalmente, con relacion al tercer objetivo, se realizo la caracterizacion de los socios y
servicios, permitiendo conocer las debilidades internas a mejorar. Segundo, se observo las
ineficiencias de las dimensiones del modelo ServPerf que se obtuvo con las encuestas.
Finalmente, se planteo estrategias previamente estudiadas y justificadas, que sean dptimas para

implementar en la cooperativa.

24



6. Resultados
6.1. Objetivo 1. Caracterizar los socios y servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Manuel Esteban Godoy Ortega”.
6.1.1. Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban Godoy Ortega”

Originaria de la Sociedad de Obreros Vicentinos de Loja, en 1984 bajo el mando del Sr.
Manuel Esteban Godoy Ortega, se realizd una reunion de la Asamblea Constitutiva con 40
socios, logrando la personeria juridica en mayo de ese mismo afio. Reconocida a nivel nacional
como entidad de intermediacion financiera en 1985 y en el afio de 1986 obtuvo su nombre
actual. Para reforzar la confianza publica, en 2003 ingresa al control de la Superintendencia de
Bancos y Seguros y asi puedan lograr que sus socios se sientan mas seguros con los servicios
y productos de la cooperativa. Posteriormente para mejora de la misma desde el 2013 esta
supervisada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (Coopmego, 2024).

6.1.1.1. Marco Legal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban
Godoy Ortega”. El marco legal de la cooperativa “Coopmego” se compone por el Estatuto
Social, dividido en cinco titulos; el titulo primero se refiere a las generalidades y principios. El
titulo segundo que nos habla en general todo lo que conllevan los socios. El titulo tercero que
estd dividido en ocho capitulos mencionando a la asamblea general, el consejo de
administracion, el consejo de vigilancia, las disposiciones comunes para los consejos de
administracion y vigilancia, de las comisiones especiales y comités creados por norma, el
presidente, los secretarios y por ultimo el gerente. El titulo cuarto que es todo el régimen
econoémico y por ultimo el titulo quinto de la fusion, liquidacion y conversion. Ademas, esta
compuesto por el reglamento que rige los procesos electorales para elegir los representantes a
la Asamblea General, vocales del Consejo de Administracién y del Consejo de Vigilancia.
Finalmente, por el Codigo de Etica y Comportamiento que se refiere a la practica de valores,
principios €ticos y normas de comportamientos.

6.1.1.2. Principios del cooperativismo que rigen la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Manuel Esteban Godoy Ortega”. Aseguran el trabajo para el desarrollo sostenible,
tomando decisiones y acciones de las cooperativas, gestionando que democraticamente brinden
educacidn y cooperen entre si. A continuacion, en la Figura 4 se observa mejor el proceso de

desarrollo de los principios institucionales:
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Figura 4.

Valores institucionales
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Nota. Adaptado de la pagina de la Coopmego. https://coopmego.com/conoce-la-institucion

6.1.1.3. Valores Institucionales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel
Esteban Godoy Ortega”. Como se observa en la Figura 5, los valores institucionales guian a
un comportamiento, acciones y la toma de buena de decisiones, llevando a todo el personal
para un mismo objetivo, formando ventajas competitivas fuertes, con una identidad y cultura.

Figura 5.

Valores institucionales de la Cooperativa Coopmego
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Procesos oplumzados ﬂﬂ.ﬂﬂ
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-

B Proactividad
Hacer que las cosas
{ \ sucedan

Nota. Adaptado de la Memoria Institucional de 1la Coopmego. https://coopmego.com/wp-
content/uploads/2024/03/MEMORIA-INSTITUCIONAL-2023.pdf
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6.1.1.4. Gobierno Corporativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel
Esteban Godoy Ortega”. La Cooperativa “Coopmego” ha divido el Gobierno Corporativo en
los siguientes componentes:

Consejo de Administracion: encargados de administrar y llevar por buen camino la
cooperativa.

Consejo de Vigilancia: sigue y vigila que el gerente lleve a cabo las politicas
planteadas por el Consejo.

Funcionarios: funcionarios son los que componen la mayor parte de la cooperativa,
cada uno ayudando a cumplir una funcidn u objetivo para el crecimiento de la Cooperativa.

En la Figura 6 se observa la estructura del gobierno corporativo:

Figura 6.

Estructura del Gobierno Corporativo de la Cooperativa

— Secretaria
Vicepresidente
— Directores
Prezidente ,
Vocal Principal | [ Jefes
—{ Coordinadores

Nota. Adaptado de la pagina de la Coopmego. https://coopmego.com/conoce-la-institucion

6.1.1.5. Gestion de procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel
Esteban Godoy Ortega”. La Cooperativa queriendo mejorar su desempeiio, para tener una
mejor competitividad, en el 2023 planteé un modelo de gestion por procesos, enfocado en las
mejores practicas, para asi tener un mejor rendimiento y resultados en un nuevo esquema de
trabajo, considerando al socio y haciéndolo parte del eje central de la gestion organizacional.

6.1.1.6. Modelo de gestion por procesos aplicado. Toma en cuenta un conjunto de
fases, las cuales deben desarrollarse de forma correcta, tal como se puede observar en la

siguiente Figura 7:
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Figura 7.

Procesos aplicados
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Nota. Tomado de la Memoria Interna de  Coopmego, 2023.  https://coopmego.com/wp-
content/uploads/2024/03/MEMORIA-INSTITUCIONAL-2023.pdf

6.1.1.7. Seguridad y salud ocupacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Manuel Esteban Godoy Ortega”. Para observar, conocer y erradicar las constantes
evaluaciones de riesgos en los distintos puestos de trabajo, partiendo desde la politica que la
cooperativa tiene, estando siempre pendientes del bienestar de sus trabajadores, en el 2023 se
realiz6 las siguientes actividades y charlas, para prevenir accidentes laborales o enfermedades
fuera de la cooperativa, concientizando a los empleados y fortaleciendo la confianza con los
mismos. Ayudando esto también aumentando la percepcion de los socios hacia la calidad, ya
que, observan que la cooperativa se preocupa también los suyos, detallando los programas y

actividades de mejor manera en la Tabla 5:
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Tabla S.

Programas de seguridad y vigilancia de la salud

Programas de seguridad

-Prevencion integral al uso y consumo de drogas en los espacios laborales publicos y privados
-Programa de prevencion de riesgos psicosociales
-Socializacion Planes de Emergencia
-Taller de Brigadas de Emergencia
-Dotacion de equipos de proteccion personal (EPP)
-Ejecucion de Simulacro y Simulaciones
-Eleccion del Comité Paritario de Seguridad y Salud
Programa de vigilancia de la salud

-Charla de prevencion del VIH

-Charla sobre la planificacion familiar y la salud sexual y reproductiva

-Charla y campafa sobre la salud visual

-Charla sobre nutricion

-Charla de prevencion de riesgos fisicos, quimicos, ergonémicos, psicosociales, mecanicos y bilogicos

-Capacitacion en brigadas contra incendios

-Charla de prevencion integral al uso y consumo de alcohol y drogas

-Charla sobre conduccion a la defensiva de vehiculos

-Charla de sensibilizacion del programa psicosocial

-Charla sobre la prevencion del acoso laboral, violencia y discriminacion en el trabajo
Nota. Tomado de la Memoria Interna de Coopmego, 2023.  https://coopmego.com/wp-
content/uploads/2024/03/MEMORIA-INSTITUCIONAL-2023.pdf

6.1.1.8. Desarrollo tecnologico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel
Esteban Godoy Ortega”. En el 2023, Coopmego se enfoco en la mejora continua de los
canales electronicos, reduccion de la carga operativa del personal y optimizacion de los
procesos internos, para posicionarse como la Cooperativa del futuro. A continuacion, se detalla
lo mas importante de este desarrollo:

-Megomovil cuenta con el servicio del Registro Civil, que sirve para comprobar la
identidad de los diferentes usuarios, evitando riesgos de fraude y mejorando la seguridad. En
el ambito de tarjetas de créditos, se puede realizar el bloqueo, anulacion o cambios de clave de
tarjetas de manera mucho mas rapida.

- Megowallet, pagos y cobros al instante mediante un cdédigo QR con la billetera movil
de Coopmego.

- Implementando Genesys Cloud, se dio apertura a Contact Center, canal de atencion
mediante el cual se pueden realizar bloqueo de tarjeta débito, manejar sus cuentas y verificar
envio o recepcion de transferencias.

- Disminuyendo el tiempo de atencion a los socios, Coopmego implementa nuevos
escaneres y la aplicacion de la Plataforma informéatica Axentria, digitalizando los documentos

en el proceso de crédito.
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- Para erradicar en gran parte el trafico de red y afirmando una proteccion integral de
extremo a extremo, Coopmego mejora su ciberseguridad implementando Firewalls
actualizados en la data center principal.

- Para una continua operativa y una conectividad constante de las oficinas, en caso de la
caida del proveedor principal, se implement6 una arquitectura SD-WAN, respaldandose de dos
enlaces de comunicaciones de diferentes proveedores.

6.1.1.9. Productos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban Godoy
Ortega”. Algunos de los productos ofertados en la Coopmego son:
Cuentas de ahorro e inversiones: se divide en cuatro partes, las mas fundamentales
para una cooperativa de este segmento:
- Cuenta de ahorros
El dinero estd seguro y en crecimiento con una tasa de interés competitiva en el
mercado. Obteniendo su dinero de forma inmediata en las oficinas mas cercanas o cajero
automaticos en todo el pais.
- Ahorro proposito
Permite planificar tu ahorro y obtener una alta rentabilidad por el dinero guardado,
pudiendo escoger la cantidad deseada de ahorro. Con una tasa capitalizable mensualmente, y
si surge alguna emergencia, puede tener su dinero de forma inmediata.
- Cuenta inteligente
Puede realizar pagos a otras personas, sin necesidad de asistir a las oficinas de la
cooperativa, a través de papeletas de retiro personalizadas.
- Depositos a plazo
Producto ofertado en un plazo de 30 dias en adelante, con una tasa de interés pasiva
preferencial en funcion del plazo y monto.
- Créditos
La Cooperativa “Coopmego” ofrece a sus socios dos tipos de crédito, como se puede

observar en la Figura 8:
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Figura 8.

Tipos de crédito ofertados por la Coopmego
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Para tu negocio

Con una tasa de interés del 14,99% con
hipoteca y un plazo de 15 afios 0 15,99%
sobre firmas o garante con un plazo de 7
afios, con requisitos como:

-Fotocopia de Cédula de Ciudadania.
-Planilla de servicio basico actualizada.
-Fotocopia del RUC O RIMPE.

-Documentos que justifiquen los ingresos
del solicitante de acuerdo con su actividad
econdémica.

- J

Nota. Adaptado de la pagina web de la Coopmego. https://coopmego.com/

Para tus gastos

Con una tasa de interés del 12,50% con
hipoteca y un plazo de 15 afios 0 13,50%
sobre firmas o garante con un plazo de 7
afios, con requisitos como:

-Fotocopia de Cédula de Ciudadania.
-Planilla de servicio basico actualizada.

-Documentos que justifiquen los ingresos
del solicitante de acuerdo con su actividad
econémica.

.

J

6.1.1.10. Servicios de 1a Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban Godoy

Ortega”. Los servicios ofertados por la “Coopmego” son muy variados, y ayudan a la sociedad

agilitar tiempo, ya que, tienen convenios importantes, y son los siguientes:

Tarjeta Mastercard Débito: Puede realizar compras a nivel nacional e internacional,

en cualquier establecimiento o mediante internet.

Pago mis cuentas: En la siguiente Tabla 6 se puede observar los servicios que puede

pagar de manera rapida y segura:

Tabla 6.

Servicios que se pueden pagar en la “Coopmego’

’

Nombre de la Institucion

Logo

Detalle del Servicio

Municipio de Loja

Sistema Unico de Pensiones

Alimenticias (SUPA) /

Puede realizar pagos de agua, predio,
patentes, permisos, etc. Gracias al convenio

establecido.

Pago debido de mensualidades establecidas

mediante un juicio alimenticio.
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Nombre de la Institucion

Servicio de Rentas Internas (SRI)

Agencia Nacional de Transito

(ANT)

Corporacion Aduanera

Ecuatoriana (CAE)

Agencia Nacional de Regulacion,
Control y Vigilancia Sanitaria

(ARCSA)

Servicio Nacional de Aduana del

Ecuador (SENAE)

Logo

Detalle del Servicio

\ Aqercn

S Nacional

I’ de Transito

hoa Nacons
(2 Reguiacitn, Contral
y Vigilancia Sanitaria

ADUANA DES
ECUADOR

SENAE

Pago de tributos o impuestos.

Pago de matriculas o multas.

Pago de tasas de control, tasa de almacenaje,
tasa de permanencia contenedores, tasa de
vehiculos, tasa de maquinaria, tasa de cuarto

frio y tasa de dias adicionales.

Pago de tasas de control, tasa de almacenaje,
tasa de permanencia de contenedores y tasa

de vehiculos.

Pago tasa de servicio de control aduanero,
tasa de vigilancia aduanera, tasa de analisis de
laboratorio, tasa de almacenaje, tasa de
permanencia de contenedores, tasa de
vehiculos, tasa de maquinaria, tasa de cuarto

frio y tasa de dias adicionales.

Nota. Adaptado de la Memoria Institucional de Ila https://coopmego.com/wp-

content/uploads/2024/03/MEMORIA-INSTITUCIONAL-2023.pdf

Coopmego.

Transferencias desde nuestras oficinas: Se puede realizar transferencias entre cuentas
de la misma cooperativa o de otras instituciones financieras del pais de forma segura y eficaz
desde las distintas oficinas.

Acreditaciones: Se puede acreditar el sueldo o pension de jubilacion directamente en
la cuenta de ahorros del socio, sin ningtn costo alguno.

Referencias y certificaciones: Se entrega certificaciones o referencias de cuentas de
ahorros, depositos, créditos, etc.

Bono de desarrollo humano: Como parte de la vision de la cooperativa, esta vez desde
lo social, “Coopmego” ofrece el pago del Bono de Desarrollo Humano en toda la red de
oficinas.

6.1.1.11. Canales de atencion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel

Esteban Godoy Ortega”. Los canales de atencidn son utilizados para tener una comunicacioén
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eficaz y segura con las personas que se acogen a los servicios o productos (Ortega, 2023).

Canales electronicos: Canales utilizados a través de la tecnologia, desde un celular o

una computadora, recurre a diferentes servicios como los de la Tabla 7:

Tabla 7.

Canales electronicos de la Coopmego

Pagina web MegOnline Megomévil
i‘—ﬁ-kv.v» E—n' RELpE # IJU
. 1 |
=) ORE
'-_—_—,q\ ,icf i

Se detallan los productos y
servicios, noticias y
promociones. También consultas
y simulaciones de crédito

Generalmente es todo lo que
conlleva transacciones en linea,
como transferencias  entre
cuentas Coopmego u otras
instituciones sin ningun costo.
Pago de tarjetas y por tultimo
consultas de los servicios en

Una aplicaciéon que se puede
ocupar todos los dias las 24
horas, y realizar sin costo
algunas transacciones como:
-Transferencias

-Consulta de saldos

-Pago de tarjetas

general.
Linea de emergencias
financieras

Megowallet Cajeros Automaticos

i

P oy

1l

Con mas de 84 cajero a nivel
nacional, a través de cajero
Coopmego o Banred, se puede
acceder a la Red transaccional.

Linea donde se puede asistir en
caso de pérdida de tarjeta de
crédito, los 365 dias del afio al
namero que es 099 800 8131.

Billetera digital donde se puede
realizar pagos, cobrar y cancelar
servicios o  productos a
comercios afiliados mediante tan
solo un codigo QR.
Nota. Adaptado de la Memoria Institucional de la
content/uploads/2024/03/MEMORIA-INSTITUCIONAL-2023.pdf

https://coopmego.com/wp-

Coopmego.

Canales fisicos: La “Coopmego” cuenta con veinte y tres oficinas, en la ciudad de Loja
tres oficinas y 6 en sus provincias como Alamor, Cariamanga, Catacocha, Catamayo, Macara
y Saraguro. Azuay cuenta con dos oficinas ubicadas en Cuenca y San Blas. Morona Santiago
con una sola oficina en Gualaquiza. Zamora Chinchipe con 3 oficinas ubicadas en Zamora,
Yantzaza y Zumba. El Oro con tres oficinas en Machala, Santa Rosa y Balsas. Pichincha con
una en Quito. Cotopaxi con una sola en Latacunga y finalmente Santo Domingo también con

una sola oficina, como se observa en la Figura 9:
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Figura 9.

Oficinas de la “Coopmego” en el Ecuador

’; Zamora Chinchipe

Nota. Tomado de la Memoria Interna de Coopmego, 2023.  https://coopmego.com/wp-
content/uploads/2024/03/MEMORIA-INSTITUCIONAL-2023.pdf

6.1.1.12. Atencion y servicio al socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Manuel Esteban Godoy Ortega”. En 2023 la Cooperativa “Coopmego” tuvo un total de 814
quejas y reclamos como se puede observar en la Tabla 8 el mayor porcentaje se centra en las
transacciones realizadas con tarjeta de débito MasterCard con un 54 %, problemas que se dan
mayormente por pagos-compras no autorizadas o pagos duplicados, como siguiente se
encuentran las transacciones en ATM’S con un 34 %, debido a depdsitos no procesados en
cajero automaticos y se proceda con la devolucion, y como tercero con un 9 % los débitos no
autorizados, que los socios pidieron se haga llegar toda la inconformidad al Banco Central del
Ecuador (BCE).
Tabla 8.

Resumen estadistico de las quejas y reclamos

Transaccion .
., . Transferencia
pe . Transaccion realizada .
- Débito no  Transaccion . realizada por
Aifio 2023 . , en con tarjeta Total
autorizado en ATM'S . 1. canales
ventanilla de débito electronicos
MasterCard
Enero 3 19 1 6 29
Febrero 1 24 2 17 44
Marzo 2 35 1 32 70
Abril 3 22 2 31 1 59
Mayo 3 27 51 81
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Transaccion

. . Transferencia
o . s Transaccion realizada .
< Débito no  Transaccion . realizada por
Afio 2023 . , en con tarjeta Total
autorizado en ATM'S . i canales
ventanilla de débito electrénicos
MasterCard
Junio 1 19 50 3 73
Julio 6 13 2 19 2 42
Agosto 12 30 2 45 89
Septiembre 8 26 39 1 74
Octubre 11 17 7 93 128
Noviembre 10 24 32 66
Diciembre 11 18 1 29 59
Total de
71 274 18 444 7 814
reclamos
% por servicio 9% 34% 2% 54% 1% 100%

Nota. Adaptado de la Memoria Interna de Coopmego, 2023. https://coopmego.com/wp-
content/uploads/2024/03/MEMORIA-INSTITUCIONAL-2023.pdf
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6.1.2. Caracterizacion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban

Godoy Ortega”

Para realizar la caracterizacion, se aplico una encuesta a 151 socios de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban Godoy Ortega” de forma virtual, mediante Google
Forms, obteniendo los siguientes resultados:

6.1.2.1. Datos demograficos. La Tabla 9 detalla que la mayoria de los socios de la
cooperativa tienen una edad comprendida entre 18 a 44 afos, siendo el 82,8 % de la poblacion.
Cabe destacar que la mayor parte son mujeres con un 63,3 %, demostrando una participacion
relativamente equitativa entre mujeres y hombres. Por otro lado, la mayor parte de la poblacion
radica en las parroquias de San Sebastian y El Valle, siendo las dos parroquias céntricas,
evidenciando que la mayoria de los socios prefieren las oficinas centrales, por la cercania de

las mismas.
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Tabla 9.

Datos demograficos de los socios encuestados

Datos demograficos del socio Frecuencia Porcentaje (%)
18a24 62 41,1
25a44 63 41,7
Edad 45264 23 15,2
65 en adelante 3 2,0
Sexo Hombre 55 36,4
Mujer 93 63,6
El Sagrario 17 11,3
Sucre 29 19,2
‘ . . El Valle 32 21,2
Area de residencia San Sebastin 34 22,5
Punzara 27 17,9
Carigan 12 7,9

6.1.2.2. Datos sociales. Como se observa en la Tabla 10 el 58,9 % de la poblacion son
solteros/as y el 29,8 % es casado/a debido a una realidad que se observa en una sociedad, donde
la juventud poco apuesta por una relacion conyugal; adicionalmente se puede apreciar que mas
de la mitad de la poblacion con un 56,7 % cuentan con un titulo o estan cursando la universidad,
observandose que en la actualidad, la mayoria de personas indiferentemente sean mujeres y

hombres, se preocupan por tener un nivel mucho mas alto de educacion.

Tabla 10.

Datos sociales de los socios encuestados

Datos sociales del socio Frecuencia Porcentaje (%)
Soltero/a 89 58,9
Casado/a 45 29,8
Estado civil En unién libre 4 2,6
Divorciado/a 11 7,3
Viudo/a 2,0 1,3
Ninguno 0,0 0,0
Educacién primaria 3 2,0
Nivel de educacién Educ.acién secundaria 27 17,9
Técnico o tecnologico 12 7,9
Educacidn universitaria 87 56,7
Posgrado 22 14,6

6.1.2.3. Datos econémicos. La Tabla 11 muestra que el 49,7 % de los socios son
empleados publicos y privados y el 38,4 % son laboralmente independientes, es decir, se
dedican a sus propios emprendimientos, esta circunstancia toma fuerza a raiz de la pandemia,
puesto que, la mayoria de las personas buscaron alguna forma de sobrevivir creando y
desarrollando muchos negocios. También, se observa un rango de ingresos mensuales entre 20
a 1 000 dolares con un porcentaje de 72,8 % de toda la poblacion encuestada, ademas existe un

51,7 % de las personas encuestadas que no cuentan con vivienda propia debido a que sus
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ingresos son los limitados, es por ello que, no cuentan con una capacidad de pago adecuada
como para acceder a una vivienda, y por ultimo se observa un nivel bajo de ahorros puesto que
la mayoria destina entre un 5 % a 10 % para este rubro. Adicionalmente, se cita que el 19,9 %
de los socios encuestados no generan ningun tipo de ahorro.

Tabla 11.

Datos economicos de los socios encuestados

Datos econémicos del socio Frecuencia Porcentaje (%)
Empleado publico 40 26,5
. ., Empleado privado 35 23,2
Situacién laboral Independiente 58 38,4
Otro 18 11,8
20 a 500 58 38,4
501 a 1000 52 34,4
Ingresos mensuales 1001°a 1500 21 13.9
1501 a 2000 12 7,9
2001 a 2500 4 2,6
2501 a 4000 4 2,6
Si 69 45,7
Vivienda propia No 78 51,7
Otro 4 2,6
Hasta el 5% 45 29,8
Hasta el 10% 32 21,2
Promedio en porcentaje Hasta el 15% 16 10,6
que ahorra Hasta el 20% 16 10,6
Mas del 20% 12 7,9
No ahorra 30 19,9

6.1.3. Relacion de los socios con la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban Godoy
Ortega”

La Tabla 12 detalla datos de los socios especificamente ligados a la institucion; el
primer dato muestra que la mayoria de los socios llevan en la institucion de 6 meses a 1 afio
conun 46,4 %; luego se observa que el 39,1 % de los socios utilizan mensualmente los servicios
de la cooperativa, ya sea por cobro de su sueldo o muchas de las veces por pago de algun crédito
o producto adquirido. En los servicios mas utilizados se encuentran los cajeros automaticos
con un 28,4 % debido a que son mas rapidos y eficientes, por lo que ahorran tiempo y estan
activos las 24 horas, luego es el servicio de los depdsitos y retiros con un 24,3 % y por ultimo
las transferencias con 21,3 %, ya que, en la actualidad desde el celular se puede pagar o cobrar
en ese mismo instante. Finalmente, con 33,9 % la gente ahorra en la institucion el 5% de sus
ingresos, y el 30,9% no ahorra nada, debido a que tienen deudas o sus ingresos son lo justo

para sobrevivir.
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Tabla 12.

Datos institucionales de los socios encuestados

Datos institucionales del socio Frecuencia Porcentaje (%)
De 6 meses a 1 afio 70 46,4
De 1 a 3 afios 35 23,2
Tiempo de ser socio De 4 a 6 afios 17 11,3
De 7 a 10 anos 11 7,3
De 11 a 20 afos 18 11,9
Diariamente 21 13,9
Frecuencia con la que Semanalmente 47 31,1
utiliza los servicios Mensualmente 59 39,1
Anualmente 24 15,9
Nivel de satisfaccion 1 6 4,0
1: totalmente en 2 3 2,0
desacuerdo 3 24 15,9
5: totalmente de 4 52 34,4
acuerdo 5 66 43,7
Cajeros automaticos 104 28,4
Pago de servicios basicos 43 11,7
Servicios mas Depositos y retiros 89 243
utilizados Transferencias 78 21,3
Créditos 23 6.3
Ahorros e inversiones 29 7,9
Hasta el 5% 50 33,9
Promedio en Hasta el 10% 26 17,4
. Hasta el 15% 12 8,1
porcentaje que ahorra Hasta el 20% 11 7.4
en la “Coopmego Mas del 20% 4 2,7
No ahorra 46 30,9

6.1.4. Satisfaccion general de los socios de la cooperativa

En la Tabla 13 sobre la satisfaccion del socio sobre los servicios ofrecidos por la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban Godoy Ortega” se destaca que el 43,71 %

y el 34,44 % de los socios respondieron con una calificacion muy buena de 5 y 4

respectivamente, por otro lado, el 15, 89 % manifestaron que la satisfaccion es normal con los

servicios obtenidos y se sienten bien con la cooperativa. Finalmente, el 5,96 % calificaron que

los servicios ofrecidos por la cooperativa son malos y deficientes, debido a que algunos socios

requieren de aspectos en la oficina mucho méas modernos y otros por atencidn mas

personalizada.
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Tabla 13.

Satisfaccion de los socios con los servicios ofrecidos por la cooperativa

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada satisfecho 6 3,97%
Poco satisfecho 3 1,99%

Normal 24 15,89%
Satisfecho 52 34,44%
Muy satisfecho 66 43,71%

6.1.5. Resumen de los datos mds importantes del objetivo 1

Podemos destacar que de los socios encuestados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Manuel Esteban Godoy Ortega”, se encuentran en una edad entre 18 a 44 afios siendo el
41,7 % de toda la poblacion; mayormente los socios son mujeres con un 63,3 % y el 36,4 %
hombres; habitando en sectores céntricos como son San Sebastian y El Valle con el 22,5 % y
el 21,2 % respectivamente; la mayoria se encuentra soltero/a con el 58,9 % y el 56,7 % tienen
educacion universitaria, a pesar de esto, el 38,4 % se dedican a emprender o tienen sus propia
empresay el 25,5 % se encuentran actualmente desempleados; esta situacion permite contrastar
este dato con el 19,9 % de los socios que cuentan solamente con educacién primaria y
secundaria, continuando se obtiene que los socios subsisten con un salario entre $501 y $1000
mensualmente, ahorrando mayormente el 5 %. Finalmente, el 43,7 % de la poblacion estd
satisfecha con los servicios de la cooperativa, siendo un porcentaje bueno.
6.2. Objetivo 2. Determinar la satisfaccion del socio sobre los servicios que ofrece la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban Godoy Ortega” mediante el método
ServPerf.
6.2.1. Dimensiones del Modelo ServPerf

A continuacion, se detalla el promedio de cada una de las cinco dimensiones del
ServPerf mediante la escala de Likert.

6.2.1.1. Elementos tangibles. En la Tabla 14 se muestra el promedio total de las
respuestas de los 151 socios en relacion a esta dimension, con una calificacion de 4,12 / 5,
siendo favorable. La misma estd compuesta de 4 preguntas donde habla sobre la innovacion de
la cooperativa, la buena apariencia de sus empleados y por ultimo si los elementos fisicos que
la cooperativa ofrece son de buena apariencia. Se puede destacar que el promedio mas alto

dentro de esta dimension se encuentra en la buena apariencia del personal de la cooperativa
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con un promedio de 4,28, esto debido a que, los miembros de la cooperativa deben estar
siempre bien vestidos y con una buena presencia ya que representan a la cooperativa. Seguido
de las puntuaciones de 4,12 y 4,09, que evidencian la buena calificacion que los socios otorgan
hacia la cooperativa, asegurando que la cooperativa estd en constante desarrollo, tanto de sus
instalaciones como de sus equipos. En resumen, los socios estan satisfechos con los elementos
tangibles que ofrece la cooperativa, aumentando la confianza y lealtad hacia la misma.

Tabla 14.

Promedio de percepciones sobre la dimension de los elementos tangibles

Escala 1 2 3 4 5

Nada Poco . Muy PT FT PF
Aspectos Satisfecho Satisfecho Normal Satisfecho Satisfecho

F ¢ p F C p F C P F C P F C P
Equipos 8 1 8§ 4 2 8 28 3 8 52 4 208 59 5 295 603 151 3,99
modernos

Instalaciones
modernas y 6 1 6 4 2 8 22 3 66 53 4 212 66 5 330 622 151 4,12

confortables

Buena
apariencia 5 1 5 2 2 4 18 3 54 46 4 184 80 5 400 647 151 4,28

del personal

Elementos

visibles 4 1 4 7 2 14 25 3 75 50 4 200 65 5 325 618 151 4,09
visualmente

atractivos

Total 4,12

6.2.1.2. Fiabilidad. En la Tabla 15 se muestra el promedio total de las respuestas de los
socios sobre la dimension con una calificacion promedio de 3,71 / 5. Esta dimension habla
sobre afirmaciones de la cooperativa, el tiempo empleado y si la cooperativa se esfuerza por
tener menos errores. En este caso, los socios se encuentran satisfechos con el ambito del tiempo
de servicio empleado, teniendo un promedio de 4,01, esto debido a que, algunas personas van
con el tiempo justo a pedir un servicio o producto de la cooperativa. Con los demés promedios
todos superan el 3, siendo estos promedios normales, aun asi, se concluye que los socios estan

satisfechos con la fiabilidad de la cooperativa.
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Tabla 15.

Promedio de percepciones sobre la dimension de la fiabilidad

Escala

1

2

3

4

5

Pregunta

Nada

satisfecho

Poco

satisfecho

Normal

Satisfecho

Muy

Satisfecho

FT

PF

F

C P

F

CcC P

F

C P

F

C P

F

C

P

“Cuando la
cooperativa
promete,
cumple”.

“Cuando
un  socio
tiene algun
problema,
la
cooperativa
muestra
interés”.
“La
cooperativa
brinda un
buen
servicio
solo al
principio”.
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34

12

15

36

34

38

24

41

3 108

3102

3 114

3 123

49

48

31

53

49

4 196

4 192

4 124

4 212

4 196

54

50

33

60

51

270

250

165

300

255

592

575

467

606

590

151

151

151

151

151

3,92

3,81

3,09

4,01

3,91

Total

3,71

6.2.1.3. Capacidad de respuesta. En la Tabla 16 se evidencia el promedio total de las

respuestas de los socios sobre esta dimension con una calificacion promedio de 3,94 / 5. Esta

dimension se refiere al tiempo, eficiencia, disposicion de ayudar y capacidad de respuesta de

los empleados. De los aspectos mencionados en esta dimension los socios estan satisfechos con

los servicios brindados por lo empleados, ya que, por ética de la cooperativa deben brindar una

buena atencion independientemente del servicio, asi atraen muchos mas socios y la lealtad de

los mismos hacia la cooperativa aumenta.
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Tabla 16.

Promedio de percepciones sobre la dimension de la capacidad de respuesta

Escala 1 2 3 4 5
Nada Poco . Muy PT FT PF
Pregunta satisfecho satisfecho Normal Satisfecho Satisfecho

F ¢C P F ¢ p F C P F C P F C P

Tiempo en 7 | 7 g 5 16 32 3 96 52 4 208 52 5 260 587 151 3,89
un SEervicio.

Servicios
rapidos 'y 5 1 5 8 2 16 21 3 63 60 4 240 57 5 28 609 151 4,03
eficientes.
Disposicion

de ayudar. 51 5 9 2 18 28 3 84 47 4 188 62 5 310 605 151 4,01

Empleados

con tiempo g 1 8§ 11 2 22 34 3 102 46 4 184 52 5 260 576 151 3,81
para

ayudar.

Total 3,94

6.2.1.4. Seguridad. En la Tabla 17 se visualiza el promedio total de las respuestas de
los socios sobre esta dimension con un 4,14 / 5 siendo una calificacién aceptable y que se
relaciona con la confianza, las transacciones seguras, la amabilidad y el conocimiento de los
empleados de la cooperativa para atender las diferentes inquietudes de los socios. Se puede
mencionar que el promedio mas alto se encuentra en las transacciones seguras de la cooperativa
con un 4,23, esto debido a que, la misma lleva més de 40 afios en el mercado, solidificando una
trayectoria impecable y también certificada por Summa Ratings con la “Categoria A” que
significa que la institucion tiene un récord financiero solido. Seguido de la amabilidad y el
conocimiento de los empleados con un 4,15 y 4,13 respectivamente, ya que, recibir un buen
trato y respuestas afirmativas con coherencia y efectividad sobre cualquier servicio, es lo que
hace que los socios se sientan seguros con la cooperativa. Por ultimo, pero no menos
importante, se encuentra la confianza que transmiten los empleados, siendo un indicador alto,
porque los empleados tratan de dar el mejor trato, para que se genere esta confianza socio-

empleado.

42



Tabla 17.

Promedio de percepciones sobre la dimension de la seguridad

Escala 1 2 3 4 5
Nada Poco . Muy
Pregunta satisfecho satisfecho Normal Satisfecho satisfecho PT FT  PF
F ¢C P F C P F C P F C P F C P
Transmiten
confianza los 5 1 5 6 2 12 29 3 87 46 4 184 65 5 325 613 151 4,06
empleados.
Seguridadenlas 4 1 4 5 2 10 22 3 66 42 4 168 78 5 390 638 151 4,23
transacciones.
Empleados 3 01 3 10 2 20 19 3 57 48 4 192 71 5 355 627 151 4,15
amables.
Conocimiento
adecuado de los 3 1 3 5 2 10 26 3 78 53 4 212 64 5 320 623 151 4,13
empleados.
Total 4,14

6.2.1.5. Empatia. En la Tabla 18 se muestra el promedio total de las respuestas de los

socios sobre esta dimension con un 4,04 / 5 siendo una calificacion muy buena. Detalla la

atencion, el tiempo, preferencias del socio y empatia con las necesidades. Principalmente los

socios estan satisfechos con los horarios de la cooperativa, ya que, son convenientes y

accesibles; mencionando que la oficina con més flujo de personas es la matriz; los horarios son

de lunes a viernes de 08h30 a 18h00, sdbado de 08:30 a 16h00, domingo de 08h30 a 13h00 y

un plus que le da la cooperativa es atender en feriado de 08h00 a 13h00, una ventaja al igual

que las demas instituciones financieras es que no se detiene la atencion en horarios de almuerzo,

ya que, la mayoria de personas tienen el tiempo libre en ese momento del dia. También lo que

valoran los socios de la cooperativa es la atencion personalizada y especializada que brindan

los empleados, porque si mejor tratan a sus clientes, las recomendaciones seran mayores y

crecera la demanda.
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Tabla 18.

Promedio de percepciones sobre la dimension de la empatia

Escala 1 2 3 4 5

Nada Poco . Muy
Pregunta satisfecho satisfecho Normal Satisfecho satisfecho PT FT PF

F ¢C P F ¢C P F C P F C P F C P
Atencién 301 3 7 2 14 33 3 99 43 4 172 65 5 325 613 151 4,06
personalizada
Horarios 51 5 9 2 18 24 3 72 41 4 164 72 5 360 619 151 4,10
convenientes
Atencién 5.1 5 8 2 16 23 3 69 55 4 220 60 5 3003 610 151 4,04
especializada
ggi"c“pa“"’“ 7 1 7 6 2 12 33 3 99 47 4 188 58 5 290 596 151 3,95
preferencias
Necesidades 3 1 3 9 2 18 35 3 105 49 4 196 55 5 275 597 151 3,95
especificas

Total 4,04

6.2.1.6. Resumen de promedios. En la Figura 10, se pueden observar los promedios

generales de las cinco dimensiones que son parte del modelo ServPerf. Se ve que las

dimensiones con mayor promedio son las de elementos tangibles y seguridad, esto debido a

que, por parte de los elementos tangibles la cooperativa se preocupa por evolucionar dia tras

dia sus oficinas y elementos en si; por parte de la seguridad, es una seguridad plena ya que, si

observamos en la matriz existen guardias suficientes y también poseen un Circuito Cerrado de

Television (CCTV) para cubrir cada sector de la misma.

La empatia permitié apreciar que los socios estan conformes con el trato que brindan

los empleados y la disposicion en general que tienen para brindar cualquier servicio o resolver

cualquier inquietud. Finalmente, est4 la capacidad de respuesta y como tltimo la fiabilidad,

teniendo un menor porcentaje, pero de igual manera siendo positivo, mostrando que el tiempo

empleado en cada servicio hacia los socios y la fiabilidad que brinda la cooperativa es correcta.
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Figura 10.
Percepcion promedio por dimensiones
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6.2.2. Correlaciones del Modelo ServPerf

A continuacion, se presenta las correlaciones de la satisfaccion en general de los socios
sobre la calidad del servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban Godoy
Ortega” frente a las cinco dimensiones que presenta el modelo ServPerf.

6.2.2.1. Elementos tangibles con la calidad del servicio. En la Tabla 19 se tiene que
la relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del socio tienen una
correlacion positiva media, lo que quiere decir que, los elementos tangibles influyen en la
satisfaccion del socio; mientras sigan mejorando los elementos tangibles, el servicio que
ofrezca la cooperativa serd mucho mas llamativo y aumentara la satisfaccion de los socios, ya
que las personas desean un ambiente agradable donde puedan adquirir los servicios.

Tabla 19.

Correlacion de la dimension de elementos tangibles con la calidad del servicio

Coeficiente de Observaciones P-valor Conclusion
Spearman
0,500%% 151 0,000 Significativo al
99%

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

6.2.2.2. Fiabilidad con la calidad del servicio. En la Tabla 20 se observa que, aunque
no se aproxima mucho al 1 existe una relacion significativa con un coeficiente de 0,446.

Mientras aumente la fiabilidad, aumentara la satisfaccion de los socios. La cooperativa conlleva
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una buena fiabilidad estableciendo sistemas de control de calidad y la mejora continua del
personal, manteniendo y aumentando la confianza de la capacidad que tiene la cooperativa para

cumplir con los servicios.

Tabla 20.

Correlacion de la dimension de fiabilidad con la calidad del servicio

Coeficiente de Observaciones P-valor Conclusiéon
Spearman
0,446%* 151 0,000 Significativo al
99%

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

6.2.2.3. Capacidad de respuesta con la calidad del servicio. En la Tabla 21 se
visualiza que la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los socios es fuerte
y significativa, porque cuenta con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,519,
indicando una relacidén positiva normal entre ambas variables, mencionando que, a mayor
capacidad de respuesta, mayor serd la satisfaccion de los usuarios con los servicios de la
cooperativa. Todo esto debido a que se observa un servicio eficiente y rapido, lo cual para los
socios es un aspecto positivo aumentando su satisfaccion; la eficacia para resolver problemas
e inquietudes hace que los usuarios se sientan importantes para la cooperativa; ampliando y
desarrollando una mejor comunicacion empleado-socio, y haciendo que se reduzcan errores y
problemas entre los mismos, formando adicionalmente valores como la transparencia y
compromiso.

Tabla 21.

Correlacion de la dimension de capacidad de respuesta con la calidad del servicio

Coeficiente de Observaciones P-valor Conclusion
Spearman
0,519%*%* 151 0,000 Significativo al
99%

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

6.2.2.4. Seguridad con la calidad del servicio. En la Tabla 22 se presenta una relacion
fuerte entre la seguridad y la satisfaccion, lo que indica que, al mejorar la percepcion de
seguridad, mejorara también la satisfaccion del socio. En esta dimension, la cooperativa se
preocupa mucho por la seguridad de sus socios, brindando una confianza dentro de sus
instalaciones con personas de seguridad y la amplia red de camaras de vigilancia, con la que

cuentan.
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Tabla 22.

Correlacion de la dimension de seguridad con la calidad del servicio

Coeficiente de Observaciones P-valor Conclusion
Spearman
0,541** 151 0,000 Significativo al
99%

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

6.2.2.5. Empatia con la calidad del servicio. En la Tabla 23 se puede apreciar que
entre los datos existe una relacion fuerte y significativa, es decir, que si la empatia por parte de
la cooperativa mejora, mejorard también la satisfaccion con los servicios. La cooperativa en
esta dimension cumple con los pardmetros, ya que, capacita constantemente a sus empleados,
fomenta una cultura organizacional y disefia procesos que brindan una atencion personalizada.

Tabla 23.

Correlacion de la dimension de empatia con la calidad del servicio

Coeficiente de Observaciones P-valor Conclusion
Spearman
0,531** 151 0,000 Significativo al
99%

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

6.2.3. Resumen de los datos mds importantes del objetivo 2

Midiendo la calidad del servicio mediante el modelo ServPerf, se observa que los socios
en gran parte estan satisfechos con la cooperativa. Teniendo un primer promedio de 4,12/5 de
los elementos tangibles destacando la apariencia del personal y lo modernas que son sus
instalaciones; la siguiente es fiabilidad obtuvo 3,71/5 siendo un promedio bueno para la
eficiencia del servicio, siendo el promedio mdas bajo de entre todas las dimensiones; la
capacidad de respuesta con 3,94/5 refleja la disposicion y rapidez de los empleados de la
cooperativa; la seguridad tiene el promedio mas alto de las dimensiones, luego de tangibilidad
con un 4,14/5, debido a la confianza que demuestra la cooperativa al momento de realizar las
transacciones y por ultimo la empatia con un 4,04/5 mostrando que los socios estan satisfechos
con la atencion personalizada y el tiempo empleado para atender a los socios.
6.3. Objetivo 3. Proponer estrategias que fortalezcan la calidad del servicio que ofrece la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Manuel Esteban Godoy Ortega”.
6.3.1. Principales dificultades por dimension

En la Tabla 24 se ha seleccionado una de las caracteristicas calculadas anteriormente
de cada dimension, para distinguir donde esta la deficiencia de cada una de las mismas y

desarrollar estrategias a partir de este punto.
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Tabla 24.

Problema identificado por dimension

Dimension

Problema

Descripcion

Elementos Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

Empatia

Equipos modernos

Atencion de calidad “Solo al
principio”

Empleados sin tiempo para
ayudar

Confianza empleados-socios

Falta de cumplir necesidades
especificas

Falta de equipos modernos,
para una mejor percepcion de la
infraestructura de la
cooperativa.

La calidad del servicio ha ido

disminuyendo con el tiempo,

disminuyendo la satisfaccion
del socio.

Los empleados de la
cooperativa estan saturados con
sus responsabilidades, por
ende, el tiempo se les
disminuye para atender
eficientemente y con rapidez a
los socios.

Una mala comunicacion, falta
de honestidad en los servicios
ofrecidos o mayormente
experiencias negativas previas.

Falta de conocimiento concreto
de los empleados, falta de
recursos o falta de comprension
a los socios de sus necesidades.

6.3.2. Estrategia por dimension

6.3.2.1. Elementos tangibles. En los elementos tangibles se observa que el promedio

mas bajo es 3,99, siendo la del ambito de equipos modernos, la menos satisfactoria, ya que, la

mayoria de los socios estan situados entre 18 a 44 afios, siendo una poblacion que apuesta mas

por los equipos modernos. Por otro lado, la mayoria de los socios ocupan las instalaciones al

no poder utilizar la banca movil, caracterizdndose por las personas de la tercera edad, por lo

tanto, en la Tabla 25 se enfoca en plantear una estrategia que cambie el mobiliario, para que los

mismos tengan satisfaccion en este punto:
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Tabla 25.

Estrategia para los elementos tangibles

Renovar los muebles, enseres y fachada de la cooperativa, para aumentar la

Estrategia satisfaccion del cliente al momento de asistir a la misma.
Problema Falta de mobiliario moderno
detectado
. L. Mejorar la comodidad y salud del socio para que el mismo se sienta bien, hasta
Objetivo
que le puedan atender.
Actividades Presupuesto Recursos Metas Tiempo
humanos
Comodidad para
los socios que
estan esperando
Adquirir Sillas de Gerente de un servicio
Espera de Oficina $6961,50 . gracias al 0 a 6 meses
. operaciones .
Flip. espaldar tapizado
en mallay
brazos regulables
Adquirir Mejorqr gl area
Escritorios en L Gerente de de servicio para
$10000,59 . los empleados y 0 a 6 meses
Quattro con operaciones .
. los socios
cajonera
Pintar de nuevo . . .
. . Mejorar a través Se estima un
las oficinas con $11,29 (precio !
Gerente de del color la tiempo de
un color blue por cuarto de . N L
. . operaciones relajacion y aplicacion de 1
plate de Sherwin- pintura) e
tranquilidad mes

Williams

Véase. Anexo B, Anexo C y Anexo D

6.3.2.2. Fiabilidad. En esta dimension se tiene que el promedio mas bajo se encuentra

en la afirmacion de “la cooperativa brinda un buen servicio solo al principio”, es decir, los

socios mencionan que al principio de formar parte de la cooperativa los servicios son de buena

calidad y entregados de la mejor manera, pero con el pasar de tiempo ellos notan que este

interés de atender de buena manera de parte de los empleados hacia ellos disminuye, es por eso

que, en la Tabla 26 se observa la estrategia para mejorar la fiabilidad en los socios:
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Tabla 26.

Estrategia para la fiabilidad

Plantear actividades que ayuden a los empleados y socios a mantener esa

Estrategia conexion entre si, para que la calidad del servicio siga en crecimiento.
Problema Afirmacién de “La cooperativa brinda un buen servicio solo al principio”
detectado
Objetivo Mejorar la comunicacion y colaboracion entre empleados y socios
- R .
Actividades Presupuesto eeursos Metas Tiempo
humanos
Mejorar las
habili
Taller de Facilitador C?)E)Ilnﬁ?f;csigg
habilidades $500,00 . 2 semanas
interno entre empleado-
blandas .
s0cio
Aplicar
encuestas sobre
la satisfaccion
Mei . - 1 L
ejora continua Coordinador de de servicio para
de servicios o identificar
: $200,00 experiencia del o 1 mes
ofrecidos por la cliente deficiencias de la
cooperativa cooperativa y su
servicio y aplicar
soluciones
Permitir realizar
Agregarcajeros 520000000 ERORECECE TESEERS ! mes
inteligentes $50.000,00 o para ag
servicios tiempo de los

socios

6.3.2.3. Capacidad de respuesta. La presente dimensién menciona que, el promedio

mas alto se encuentra la pregunta de “;Los servicios brindados por lo empleados so rapidos y

eficientes” y el mas bajo estd en “;los empleados no cuentan con demasiado tiempo para

atender las inquietudes de los socios?”, porque refieren a que siempre estan disponibles los

empleados para atender alguna inquietud, esto es sumamente bueno porque la satisfaccion del

socio sigue creciendo y la confianza en la cooperativa se muestra a través de los socios. En la

Tabla 27 se plantea una estrategia que permita seguir desarrollando esta satisfaccion en el socio:
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Tabla 27.

Estrategia para la capacidad de respuesta

Fomentar la continua preparacion de los empleados y mejora en la atencion al
cliente, para que asi el servicio sea mas rapido y eficiente, pudiendo atender las

Estrategia diferentes inquietudes de cada uno de los socios, y no mantenerlos esperando
por demasiado tiempo
Problema . . L
detectado Los empleados no cuentan con demasiado tiempo para atender las inquietudes
Objetivo Seguir fqmentando la eficacia en los empleados y los servicios de la
cooperativa
Actividades Presupuesto Recursos Metas Tiempo
humanos
Aumentar la
productividad de
los empleados y
Talle? de gestion Facilitador aprgnder a
del tiempo para $500,00 . gestionar un 3 meses
nterno ey
los empleados equilibrio entre
el trabajo y su
vida privada
Identificar en que
Contratar periodos de la
persongl,‘ para $800,00 Analista de datos Jomada laboral 3 meses
Servicios existe mayor
adicionales demanda
Lograr que el
0
Crear un software Gerente de soZi(()):)s(elealic;s te
para programar $250,00 Tecnologias de la P 1 afio
. . ., a esta manera de
citas informacion

tomar turno por
la pagina web

6.3.2.4. Seguridad. En esta dimension el promedio mas bajo es de 4,09 y se encuentra

en la cuestion de “; Transmite confianza el comportamiento de los empleados hacia usted?”, a

pesar de ser el mas bajo, en una escala del 1 al 5, es muy proximo a ser excelente. En la Tabla

28 se plantea una estrategia que ayude a mantener y mejorar la confianza empleado-socio:
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Tabla 28.

Estrategia para la seguridad

Impulsar la sincera y honesta comunicacion entre los empleados y socios para

Estrategia desarrollar y mantener una confianza mutua.
Problema .
Confianza entre empleados y socios
detectado P Y
Desarrollar un crecimiento en la transparencia y la buena comunicacion
Objetivo mediante la realizacion de actividades el aumento de la confianza de los socios
en la cooperativa
. . Recursos .
Actividades Presupuesto Metas Tiempo
humanos
Eventos de . .
inteeracion en Equipo de Mejorar la
'cg $250,00 recursos interaccion 2 dias
jornadas de .
. humanos empleado-socio
puertas abiertas
Disminuir el
Capacitacion de tiempo de
servicio al cliente Facilitador respuesta de las
, $500,00 ; To5P 1 mes
en areas de interno inquietudes de los
servicio socios
Crear canales de
retroalimentacion
Encuestas de . ara observar las
. . $250,00 Analista de datos P 3 meses
satisfaccion

inquietudes y
sugerencias de
los socios

6.3.2.5. Empatia. En la ultima dimension se observa que el promedio mas bajo recae

en la pregunta de “;La cooperativa comprende sus necesidades especificas?”, por lo tanto, las

deficiencias pueden ser en no tener una buena comunicacién o falta de capacitacion del

personal. En la Tabla 29 de plantea una estrategia para ayudar a mejorar la satisfaccion del

socio, al momento que sean resueltas sus necesidades especificas.
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Tabla 29.

Estrategia para la empatia

Desarrollar una vista personalizada para observar y satisfacer de mejor manera

Estrategia las necesidades especificas de cada socio, aumentando la satisfaccion y calidad
del servicio ofrecido por la cooperativa
Problema . . , .
No satisfacer necesidades especificas de los socios
detectado
Aumentar la satisfaccion de los socios en un corto plazo, aplicando una
Objetivo atencion mas personalizada y concretando soluciones adaptadas a cada
necesidad especifica de los socios
- Recursos .
Actividades Presupuesto Metas Tiempo
humanos
Ayudar a los
socios a cumplir
Asesoramiento Asesor del sus necesidades
. $750,00 . , 6 meses
personalizado cliente especificas con
sesiones privadas
Poder resolver
Estudio de problemas
servicios . concretos de los
y’ $1.250,00 Analista de datos . 3 meses
productos mas $0Ci0s en menos
especificos tiempo
Mejorar el
o conocimiento
Capacitacion del . Y
ersonal en Facilitador personalidad de
persona $500,00 . los empleados 3 meses
Servicios nterno
e para atender de
especificos

mejor manera a
los socios
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7. Discusion

La satisfaccion de los socios es parte fundamental en las instituciones financieras, en
este caso de la cooperativa, ya que, procurando la calidad de los servicios ofrecidos, se
mantendra la confiabilidad y fidelidad de estos, haciendo crecer la cooperativa y sea sostenible
en el mercado.

En la investigacion realizada por la Cooperativa de ahorro y crédito "Juventud
Ecuatoriana Progresista" Ltda (2023) se observa que en este afio existio 674 713 socios de sexo
femenino, 761 747 socios de sexo masculino y 4 532 de personas juridicas y tomando en cuenta
el informe del consejo de Administracion menciona que la Cooperativa JEP tiene un total de
activos de $ 2 mil millones de dolares (Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP, 2023). En cambio,
la Coopmego obtuvo en el 2023 un niimero de socios de sexo femenino de 142 000y 129 536
socios de sexo masculino, esto debido a que se incrementaron los activos a $ 400 millones de
dolares, que le representd un crecimiento anual de 3,3 %, por lo que no se concuerda con la
presente investigacion ya que la cooperativa JEP tiene numeros mucho mas altos que la
Coopmego.

Sobre la satisfaccion de la calidad del servicio y las dimensiones que se encuentran mas
satisfechos los clientes se tiene que Fragoso y Espinosa (2017) mencionan que mayormente
estan satisfechos con la dimension de los elementos tangibles. Véasquez (2017) también dice
que los consumidores de servicios en restaurantes se encuentran en gran parte satisfechos con
los elementos tangibles, empatia y capacidad de respuesta. Rodriguez y Yaguana (2018)
ratifican que las personas también se encuentran satisfechas con los elementos tangibles, la
empatia y la seguridad. En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Padre Julidn Lorente”
Navarrete (2019) menciona que los socios estan satisfechos con la calidad del servicio ofrecido
en dimensiones como elementos tangibles, fiabilidad y empatia; y en menor satisfaccion, las
dimensiones como seguridad y la capacidad de respuesta.

Como siguiente Ordoiiez (2019a) con su estudio realizado en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Educadores de Loja” concluye que, las dimensiones con la que mas estan satisfechos
los socios y se relaciona con la calidad del servicio son las de empatia, seguridad y elementos
tangibles, existiendo una correlacion positiva considerable entre las dimensiones y la calidad
del servicio. Sin embargo, es necesario aclarar que los datos y la satisfaccion de los clientes,
socios 0 personas en general sobre la calidad de los servicios ofrecidos en las diferentes
dimensiones son distintas de acuerdo con el lugar o sector enfocado. Las investigaciones por

lo tanto concluyen que la mayoria de personas estan mayormente satisfechos con la dimension
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de los elementos tangibles en si porque esta dimension abarca mas el ambito visual, como las
infraestructuras de los lugares, los colores, y las cosas tangibles que pueda ofrecer en general.

Entre las limitaciones encontradas esta la poca disposicion de colaboracion de los
socios de la cooperativa, debido principalmente a la desconfianza de los socios, esto es
entendible, ya que, actualmente no se puede dar datos personales, sin embargo, se explicaron
los objetivos y el fin de la investigacion, aumentando la confianza y participacion de los socios.

Finalmente se recomienda a futuras investigaciones ampliar los estudios de la calidad
de los servicios en otras cooperativas y en otros sectores, como por ejemplo el de alojamiento,
servicios de comida o a empresas, etc. Con la finalidad de conocer cémo perciben los clientes
el servicio ofrecido e identificar los puntos débiles para poder proponer estrategias que ayuden

a mejorar estos puntos y los sectores o empresas sean sostenibles.
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8. Conclusiones

De los resultados obtenidos con respecto a la calidad del servicio en la cooperativa de

ahorro y crédito “Manuel Esteban Godoy Ortega” de la ciudad de Loja, a través del modelo

ServPerf, se concluye que:

1.

Dentro de la cooperativa mayormente existen socios con una edad entre los 18 a 44
afios; gran parte son mujeres y residen en el centro de la ciudad; tienen una educacion
universitaria siendo la mayoria emprendedores o duefios de sus propios negocios con
un ingreso mensual que oscila entre los $501 a $1000.

De las cinco dimensiones que presenta el modelo ServPerf, utilizando la escala de
Likert se concluye que, los socios estdin mayormente satisfechos con la seguridad,
elementos tangibles y la empatia, con promedios sobre 5 de 4,14, 4,12 y 4,04
respectivamente. Luego, la capacidad de respuesta y la fiabilidad con un 3,94 y 3,71
cada una. Adicionalmente y con respecto a las correlaciones, se observa que todas las
variables del modelo ServPerf tienen coeficientes de 0,500, 0,446, 0,519, 0,541 y 0,531
cada uno, lo que indica que son significativas al 99 % con la satisfaccion de la calidad
de los servicios ofrecidos por la cooperativa.

Se propuso estrategias que ayuden a mejorar la eficiencia y la calidad del servicio
principalmente en las que tienen un promedio mas bajo, algunas de ellas generalmente
como: adquirir muebles y mejorar la infraestructura, talleres de habilidades y
capacitacion del personal, contratacion de nuevos empleados y por ultimo eventos y

estudios que involucren mas la convivencia empleado-socio.
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1.

9. Recomendaciones

A la cooperativa que se compone principalmente de socios de sexo femenino y de
profesionales jovenes se le recomienda priorizar y enfocarse mas en los productos y
servicios especificos, potenciar canales de comunicacion digitales, desarrollar
actividades donde los socios participen mucho mas y por ultimo impulsar la
responsabilidad social y ambiental.

Se recomienda impulsar el desarrollo de la infraestructura y equipamiento, el desarrollo
del capital humano, optimizar de una mejor manera la gestion de los recursos humanos
para potenciar de mejor manera cada departamento de la cooperativa, fomentar la
comunicacion empleado-socio y por ultimo realizar un seguimiento concreto del
impacto positivo o negativo que se obtuvo con las estrategias.

Finalmente, se sugiere seguir impulsando las dimensiones con mayor puntuacién y a
corto plazo mejorar las dimensiones de menor puntuacion, a través de seguimientos

periddicos, planes de accidn y capacitacion en los diferentes puntos de la cooperativa.
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Anexo A4.

Matriz de dimensiones

11. Anexos

(Cual es su nivel de educacion?

Objetivos Herramienta Preguntas
1. ;Cuales son los tipos de productos y servicios que ofrece la Coopmego?
2. (Cuanto es el tiempo promedio en atender a un socio?
Entrevista 3. (Cuales son los principales desaﬁps que enfrentap en cuanto a la gestion del tiempo en productos y servicios?
4. (Cuales son los estandares de calidad que la entidad sigue?
5. ¢(Como se monitorea y se asegura la calidad de los productos y servicios durante todo el proceso?
6. (Qué medidas toman para garantizar la satisfaccion del socio en términos de calidad?
Dimensiones Preguntas Escala de Respuesta
ol8a24
(Cual es su edad? 24212 2 gj
s 065 en adelante
Q
h=! (Cual es su sexo? © ﬁor.nbre
Objetivo N°L: ED 2 Eluézr rario
Caracter'iz.ar los s0Ci0S | g cuesta g, ° Sucreg
y servicios de la A qué . ) oEl Valle
Cooperativa de Ahorro ¢ quE parroquia pertenece: o San Sebastian
y Crédito “Manuel oPunzara
Esteban Godoy o Carigdn
Ortega” o Soltero/a
rega o Casado/a
(Cual es su estado civil? o En unién libre
o Divorciado/a
= o Viudo/a
3 o Ninguno
%]

o Educacion primaria

o Educacion secundaria
o Técnico o tecnolégico
o Educacion universitaria
oPosgrado

(Cual es su situacion laboral actualmente?

o Empleado publico
o Empleado privado
oIndependiente
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Objetivos Herramienta Preguntas
o Otro
Econémi 7. (Cuales el promedio de ingresos mensualesde |  ________________
condmica
su hogar?
oSi
8. (Posee vivienda propia? oNo
o Otro
o Hasta el 5%
oHasta el 10%
9. De sus ingresos totales ;Cual es el promedio en | o Hasta el 15%
porcentaje que ahorra mensualmente? o Hasta el 20%
oMas del 20%
o No ahorra
oDe 6 meses a 1 afio
oDe 1 a 3 afios
Encuesta 10. ;Cuanto tiempo ha sido socio/a de la cooperativa? | o De 4 a 6 afios
oDe 7 a 10 afios
oDe 11 a 20 afios
o Diariamente
11. ;Con qué frecuencia utiliza los servicios | o Semanalmente
ofrecidos por la cooperativa? o Mensualmente
o Anualmente
= 12. ;Coémo calificaria su nivel de satisfaccion con los lals
.5 servicios ofrecidos por la cooperativa? ol
fé o Cajeros automaticos
2 o Pago de servicios basicos
= 13. De los siguientes servicios que otorga la | o Depositos y retiros
cooperativa “Coopmego”, ;Cuales ha utilizado? | o Transferencias
o Créditos
o Ahorros e inversiones
o Hasta el 5%
14. De sus ingresos totales, ;Cudl es el promedio en oHasta el 10%

porcentaje que ahorra en la cooperativa
Coopmego?

oHasta el 15%
o Hasta el 20%
oMas del 20%
oNo ahorra
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Objetivos

Herramienta

Preguntas

En las siguientes preguntas, califique del 1 al 5 su
percepcion sobre los servicios que brinda la
cooperativa "Coopmego'', donde 1 es totalmente
en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo:

Objetivo N°2:
Determinar la
satisfaccion de los
socios  sobre  los
servicios que ofrece la
Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Manuel
Esteban Godoy
Ortega” mediante el
método ServPerf.

Encuesta del
Modelo
ServPerf

Elementos Tangibles

1.

(La cooperativa cuenta con equipos de apariencia
moderna?

olal5

2.

(Cuenta la cooperativa con instalaciones fisicas
confortables, acogedoras y  visualmente
atractivas?

olal5

(El personal de la cooperativa cuenta con una
buena apariencia?

olals

(Los elementos materiales como folletos,
tripticos y los digitales como banca web y banca
movil son visualmente atractivos?

olal5

Fiabilidad

Estd de acuerdo con la siguiente afirmacion
“Cuando la cooperativa promete, cumple”

olal5

Estd de acuerdo con la siguiente afirmacion
“Cuando un socio tiene algin problema, la
cooperativa muestra interés”

olal5

Esta de acuerdo con la siguiente afirmaciéon “La
cooperativa brinda un buen servicio solo al
principio”

olal5

(El tiempo empleado en brindar un servicio es el
correcto?

olal5

(La cooperativa se esmera por corregir sus
errores?

olals

Capacidad de respuesta

10.

(Los empleados comunican a los socios el tiempo
que se emplearda en un servicio y lo cumplen
realmente?

olal5

11.

(Los servicios brindados por los empleados son
rapidos y eficientes?

olal5

12.

(La disposicion de ayudar de los empleados esta
siempre presente?

olal5

13.

(Los empleados nunca estan demasiado ocupados
para responder a sus inquietudes?

olal5
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Objetivos Herramienta Preguntas
14. ;Transmite confianza el comportamiento de los
. olal5s
empleados hacia usted?
§ 15. ¢Se siente usted seguro/a en las transacciones que olals
g realiza con la cooperativa?
%ﬂ 16. ¢(Los empleados son siempre amables? olals
17. (El conocimiento de los empleados es el correcto olals
para responder a todas sus preguntas?
18. ;La cooperativa le brinda a usted una atencioén
. olal5
personalizada?
% 19. ;Los horarios de trabajo de la cooperativa son olals
g convenientes para usted?
55 20. ;La atencion que ofrecen los empleados es olals
especializada?
21. ;La cooperativa se preocupa por sus
) olal5s
preferencias?
22. (La cooperativa comprende sus necesidades olals
especificas?
Objetivo N°3:
Proponer  estrategias
que fortalezcan la
calidad del servicio ) ) . ) .
ue ofrece la Datos Se tomara los datos del primer y segundo objetivo para proponer estrategias que fortalezcan la calidad
q Obtenidos del servicio que ofrece la cooperativa.

Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Manuel
Esteban Godoy
Ortega”
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Anexo B.
Sillas de espera de oficina flip

FLIP ESPERA

Sillas de Espera de Oficina Flip

Descripcion

« Sifla directiva brasilena

WAl DESCARGA EL
@l cATALOGO |

Nota. Tomado de https://www.auron.com.ec/productos/muebles-de-oficina/sillas-de-oficina/flip-espera/

Anexo C.

Escritorios en L Quattro con cajonera

Escritorio en L esquinero
150x150 cm. Quattro con
cajonera

Largo: 150 cm Ancho: 150 cm
Alto: 73 cm

Dimensiones

Base Estructura metalica pintada

Color Mdltiples colores

Material Melaminico, Metal

Categorias Escritorios con Cajones, Escritorios

Ejecutivos, Escritorios en L esquineros

Nota. Tomado de https://www.mublex.com.ec/escritorios/escritorios-en-I-esquineros/escritorio-en-I-esquinero-
150x150-quattro-con-cajonera/
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Anexo D.

Color blue plate de Sherwin-Williams

Calor Opciones

Tamafio de contenedor:

Brillo:

Satin

S0 6796 Base:

Plato azul Base profunda

Cambiar base

Quitar color

El color real puede variar
respecto a la representacion en Sus opciones pueden ajustarse segln

pantalla. Detalles Iz seleccién de color.

1 cuarto @

Precio

Ahorre un 10 % todos los

®
dias con PaintPerks
Precio de lista:

11,29 délares

Registrese o inicie sesion
para confirmar precios,
disponibilidad y realizar el
pago.

MUmero de venta: 6509-55958
MNumero de producto: AS1WO0453

Nota. Tomado de https://www.sherwin-williams.com/homeowners/products/color-to-go?colorPartNumber=SW6796

68


https://www.sherwin-williams.com/homeowners/products/color-to-go?colorPartNumber=SW6796

		2024-11-11T22:32:43-0500


		2024-11-11T22:34:01-0500




