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Resumen

Actualmente la calidad de los servicios es primordial para las instituciones financieras
independientemente de su tamafio, actividad y origen, pues permite fidelizar al cliente
generando satisfaccion con respecto a cada necesidad y expectativa; ya que de eso depende
el aumento o disminucion de la cartera en la institucion. Por ello, la variable de calidad juega
un papel primordial en la entidad porque analiza el desempefio del proceso de colocacion
también conocido como un agregador de valor a la financiera pues este tiene como objetivo
principal determinar los factores de calidad del servicio en la satisfaccion del cliente
apoyandose en las herramientas tecnologicas y la innovacion. Esta investigacion se desarrolld
en la Cooperativa “Pablo Mufioz Vega” sucursal de Ibarra, donde se recopilé informacion de
una muestra de 348 clientes con distintas edades a los cuales se les aplicé una encuesta que
tomo en consideracion elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia al atender cada uno de los requerimientos que presentan.

Por otro lado, se enfatizo al nivel directivo de la institucion para lo cual se hizo uso
de la técnica de la entrevista considerando temas de calidad, politicas, ventajas y desventajas
de los factores que maneja la institucion, en este sentido la investigacion se torno de caracter
mixto debido a que existe informacion tanto cuantitativa como cualitativa que se consideran
y se desarrollan en ella. Por lo que, se concluye que la cooperativa maneja politicas,
manuales de procedimientos y capacitaciones con altos estandares de calidad que permiten
generar una satisfaccion completa en sus clientes permitiendo la prolongacion de los mismos
en la institucion ademas de, obtener un alto grado de aceptacion en el mercado, no obstante
el anélisis de datos arroj6 que pese al adecuado manejo de factores de calidad, politicas,

manuales y la realizacion de capacitaciones constantes al personal adn existe deficiencia en



la comunicacion adecuada de informacién que no deja a los clientes acceder a cada uno de

los servicios que ofrece la institucion.

Palabras Claves: Calidad, Servicio, Atencion, Satisfaccion, Clientes, Cooperativa



Abstract

Actually, the quality of services is essential for financial institutions regardless of
their size, activity and origin, since it allows customer loyalty by generating satisfaction with
respect to each need and expectation; since the increase or decrease of the portfolio in the
institution depends on that. For this reason, the quality variable plays a fundamental role in
the entity because it analyzes the performance of the placement process, also known as an
aggregator of value to the financial company, since its main objective is to determine the
factors of service quality in customer satisfaction, relying on technological tools and
innovation. This research was developed at the Coac "Pablo Mufioz Vega", Ibarra branch,
where information, was applied that took into account tangible elements, reliability, response

capacity, security and empathy when meeting each of the requirements they present.

On the other hand, the managerial level of the institution was emphasized, for which
the interview technique was used, considering quality issues, policies, advantages and
disadvantages of the factors managed by the institution, in this sense the research became
mixed character because there is both quantitative and qualitative information that are
considered and developed in it. Therefore, it is concluded that the cooperative manages
policies, procedures manuals and training with high quality standards that allow generating
complete satisfaction in its clients, allowing their prolongation in the institution in addition
to obtaining a high degree of acceptance in The market, despite the data analysis showed that
despite the adequate management of quality factors, policies, manuals and the constant
training of personnel, there is still a deficiency in the adequate communication of information

that does not allow clients to access each one of the services offered by the institution.

Keywords: Quality, Service, Attention, Satisfaction, Clients, Cooperative
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1. DESCRIPCION DEL CASO

1.1 Antecedentes

Un sistema de gestion permite optimizar recursos y controlar de manera permanente
la calidad de todos los procesos en una empresa o institucion, lo cual genera un mayor
desempefio del personal, maximiza la eficiencia y calidad del servicio. Por su parte, la
cualidad principal de la gestion de calidad es comprender como un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos del cliente y ayuda a las entidades a mejorar su
desempefio global consiguiendo un desarrollo sostenible con mejores resultados que

mitiguen efectos negativos. (1ISO, 2015)

La globalizacién y el continuo avance de la tecnologia, compromete a las
instituciones financieras a buscar alternativas de innovacion que aseguren la fidelizacion de
sus clientes; siendo el servicio al cliente el motor y motivo de la actividad empresarial, donde
la empatia, seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta son las ventajas competitivas que

permiten asegurar la satisfaccion del socio. (Alvarez, 2015)

Por su parte, Salazar (2017) al evaluar los factores de calidad en el servicio al cliente
en la COAC Manabi concluye que la atencion al cliente es el factor principal que determina
la calidad de una entidad financiera, resultados similares obtuvieron Cuatrecasas & Babon
(2017) en su estudio, ademas estos Ultimos expresan que “la calidad es el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su capacidad de satisfaccion en

los requerimientos del usuario” p.15.



En este sentido, las financieras se enfocan en ciertas estrategias como: cumplir y
superar las expectativas mediante lazos de unién y conversacion con el socio en un entorno
donde cada uno pueda opinar y seleccionar, provocando una necesidad de retroalimentacion
del colaborador de forma constante para analizar la percepcion de los clientes sobre el

servicio ofertado. (Arellano, 2017)

En consecuencia, estas entidades tienen como objetivo considerar la calidad del
servicio como un factor clave en la satisfaccion (Cristobal, 2019). Asimismo, Sdnchez (2017)
en su estudio asevera que el servicio al cliente se constituye un pilar fundamental para
alcanzar el éxito en la institucion, ya que estas identifican las acciones, medidas y soluciones
orientadas a la mejora continua de los procesos internos (ISOTools, 2016) creando en la
mente del cliente el aumento del nivel de satisfaccion y la seguridad de volver para acceder

a sus servicios. (Freire & Espinel, 2020)

En virtud de ello, la creciente oferta del sector financiero ocasiona que dichas
instituciones, tomen medidas diferenciadoras para captar la atencion de sus clientes
potenciales, apoyandose en la innovacion y evaluacion de la calidad del servicio (Garcia &
Ruiz, 2016). Asimismo, crean estrategias para mantener y fidelizar al cliente, lo cual genera
relaciones de negocio de mayor tiempo y, por ende, aumenta la sostenibilidad de las

instituciones y su posicionamiento en el mercado (Minh & Huu, 2016)

Por otra parte, las entidades financieras tienen claro que, si quieren mantenerse en el
mercado, deben ofrecer una alta calidad de servicio que forme parte de la tactica de desarrollo
empresarial, a través del perfeccionamiento de estrategias funcionales y operativas que

permitan evaluar la satisfaccion y expectativas de sus socios mediante un estudio respectivo



(Loor, Calderdn, & Arias, 2017) que abarque el entorno interno y externo de la organizacion
al igual, que posibilite conocer la brecha en medio de la prestacion de un servicio
determinado sobre un servicio de calidad brindando a la entidad la oportunidad de verificar
sus propias condiciones y situaciones de proyeccion en la satisfaccion del cliente. (Castillo,

2015).

1.2 Problema de Investigacion

En la actualidad, a nivel mundial, las instituciones financieras enfrentan mayores
desafios, debido al aumento de competencias directas en el mercado y de las expectativas del
cliente (Herrera, 2015). De hecho, la calidad del servicio que presentan las entidades
financieras esta expuesta a la evaluacion y comparacién con la de su competencia. Por tanto,
Garcia (2020) indica que el 73% de las empresas grandes consultan a sus empleados las

experiencias obtenidas con el cliente y el nivel de satisfaccién alcanzado.

Ademas, la pandemia de COVID — 19 que azot6 al mundo desde inicios del 2020, genero
cambios drasticos en el mundo de los negocios, y la banca no fue la excepcion. Donde la
aplicacion de herramientas tecnoldgicas que facilitan la interaccion online institucion-cliente
es el cambio principal (CERTUS, 2019). Por tal motivo, Argentina, Colombia, Ecuador,
México, Paraguay, Per( y Brasil actualizaron la regulacion sobre calidad de servicio y
experiencia, con la finalidad de sistematizar sus servicios, mejorar la calidad y la cobertura.
(Limbatto, 2018).Por su parte, el sector privado marca una notable diferencia en la calidad
de servicio impulsado por la competencia existente (Ordofiez & Zaldumbide, 2020) En tal
aspecto, prestar un excelente servicio es fundamental en el ambito empresarial,
considerandose ésta una estrategia de mercadeo, misma que permite alcanzar la satisfaccion

del cliente y el cumplimiento de los objetivos corporativos planteados por la institucion. Por



otro lado, Hidalgo (2019) en su estudio sefiala que el 96% de los clientes insatisfechos no se
queja, simplemente se va y no vuelve. Ademas, transmiten su insatisfaccion, minimo, a nueve

personas, repercutiendo de forma considerable la cartera de la financiera.

Segun Orellana (2015) manifiesta que: las cooperativas de ahorro y crédito registran
un porcentaje de no retorno por sus clientes por dos aspectos fundamentales, en un
14% por la calidad en el servicio, y el 68% debido a la indiferencia y mala atencién

del personal del departamento de atencién o servicio al cliente. p.30

En consecuencia, el problema encontrado en la unidad de analisis se establece dentro
de la dimension de capacidad de respuesta, fundamentandose en el factor comunicacion de
informacion. Por tanto, la mala comunicacién de procedimientos y requisitos que deben
cumplir los clientes, previo al uso de cualquier tipo de servicio que la institucion ofrezca, en
particular en el proceso de colocacion, ya sea para generacion de créditos o inversiones, o un
adecuado manejo de la banca movil, genera malestar en los clientes de la COAC Pablo

Mufioz Vega- Agencia de Ibarra.



1.3 Objetivos
Objetivo General
e Determinar los factores de calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en el

proceso de colocacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega”

Objetivos Especificos

e Identificar los subprocesos de colocacion de la unidad de analisis.

e Conocer los factores de la calidad que identifique la situacién actual de la cooperativa.

e Analizar el grado de satisfaccion del cliente en la cooperativa de ahorro y crédito
utilizando el modelo Servqual enfocado en cinco dimensiones principales.

Pregunta de Investigacion

¢Como influyen los factores de calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en el proceso

de colocacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega?

1.4 Justificacion de la investigacion

En la actualidad, las entidades crecen y permanecen en el mercado, debido a la
fidelidad de sus clientes, pues sin ellos, no ofrecerian sus productos y/o servicios y por tanto
no cumplirian su objeto social (Fierro, Castrillon, & Ordofiez, 2016) Por esto, la importancia
de prestar servicios de calidad y satisfacer al cliente se ha convertido en uno de los propésitos
mas importantes para las empresas, porque brindar un servicio de calidad proporciona un
buen posicionamiento de mercado, y lo mas importante, clientes satisfechos que continuaran

adquiriendo sus servicios y que recomendaran a otros su uso y consumo. (Galvez, 2016)

Asi mismo, es necesario destacar que cuando un cliente percibe que se cumple con

los atributos ofrecidos, generara en él la percepcion del cumplimiento de sus expectativas,



asi como un sentimiento general de satisfaccion (Vera & Trujillo, 2018) pues una adecuada
gestion en la atencion al cliente repercutira directamente sobre la calidad del servicio y por
ende en la reputacién total de la institucion, debido a lo antes mencionado muchas financieras
han adoptado metodologias enfocadas hacia la mejora continua considerando como pilar
fundamental la atencion al cliente, ya que ésta no solamente identifica cada uno de los
aspectos, necesidades y expectativas, sino también proyecta una gestion de innovacién en

cada uno de sus &mbitos. (Villamar, 2019).

Sin embargo, en el sistema financiero, las exigencias y requerimientos son muy
homogéneos; es por ello que la unica diferenciacion que permitira la sostenibilidad y
sustentabilidad es la especializacion que las entidades puedan adquirir en cuanto a la calidad
del servicio que brindan para de esta forma fortalecer su imagen corporativa. (Andrade,

2018).

No obstante, otro aspecto importante a considerar dentro de las instituciones
financieras es el analisis del entorno laboral y las problematicas que puedan existir en el
desarrollo de procesos en el area de colocacion, ya que, al tratarse de servicios intangibles se
exponen a enfrentar dificultades para comprender la manera en la que los clientes perciben
la calidad de sus servicios. Es por esto, que a través de la utilizacion de ciertas dimensiones
como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia se

obtendré las directrices a seguir para evaluar el servicio ofrecido (Fernandez, 2015).

Por lo tanto, este estudio tiene como objetivo principal medir la circunstancia actual
de la calidad del servicio y el grado de satisfaccion que se percibe en el proceso de colocacion

de la cooperativa de ahorro y crédito por medio de la aplicacion del modelo Servqual que



indaga cuales aspectos toman en cuenta los clientes a la hora de dar a conocer su experiencia

antes, durante y después del servicio de atencion al cliente.

Asi pues, el desarrollo de este trabajo aportara al ambito social local, regional y nacional ya
que permitira comprender la forma de atender al cliente en los subprocesos de colocacion
generando asi las debidas recomendaciones para lograr un alto grado de satisfaccion en
nuevos y antiguos clientes; de igual manera creara oportunidades de investigacion que giren
en torno a los servicios de comunicacion entre el socio y el empleado o, a su vez en el uso de

herramientas tecnoldgicas.



2. MARCO TEORICO

2.1 Revisién de las fuentes de informacion

El autor parte de la idea de que la ciencia es una construccion humana de una forma
humana de conocer. Una caracteristica de esta forma de conocer se haya en precisar un
proceso de investigacion. En consecuencia, presenta la importancia que debe poseer el marco
tedrico en una investigacion. Encuadra el concepto de problema en el concepto de teoria.
Aclara el concepto de marco tedrico por oposicién al concepto de marco conceptual (que
pretende prescindir de un marco teérico). Explicita las funciones del marco teérico. Analiza
la estructura y la jerarquia epistemolégica de una teoria y la funcion de la induccion y de la
invencion en el contexto de una definicidn de ciencia. En esta instruccion se busca determinar
la informacion “util", es decir, aquella que contribuird de manera positiva a la investigacion,
a partir de una gran cantidad de datos enfatizados en cada una las fuentes investigadas, en
base a las necesidades de la investigacion que hacen relacion con cada uno de los objetivos

estratégicos planificados. (Daros, 2002)

Se considera tematicas realmente interesantes y necesarias a partir de las palabras
claves de la investigacion que determinan la importancia de la calidad, el servicio, la
satisfaccion al cliente y, el uso de la herramienta multidimensional Servqual que destaca el
grado de satisfaccion del cliente en base a la calidad del servicio percibida en una institucion,
presentes en revistas cientificas como Scielo, Dialnet, Teacs, Holguin, Dominio de las
ciencias, Recai, CienciAmérica, Digital Publisher, Telos, Industrial Data, fuentes de
informacion de caracter primario destacando campos de estudio de administracion,

contabilidad, economia, contienen informacion no abreviada y en su forma original,



documentos cientificos o hechos e ideas estudiadas bajo nuevos aspectos, Y tesis publicadas
en los repositorios de universidades nacionales como internacionales que proporcionan
informacion de instituciones financieras, resultados positivos y negativos de aplicacion de la
herramienta Servqual generando informacién de caracter cuantitativa y cualitativa que hace

posible medir el grado de satisfaccion de los usuarios de la cooperativa.

2.2 Andlisis de informacion

La recoleccion de informacidén se orientd basicamente a la complementacion,
sustentacion y respaldo de los objetivos especificos planteados en la presente investigacion,
todos los temas abordados se enfocan en profundizar aspectos generales que van desde la
gestion de calidad como la manera de trabajo de las personas en las cooperativas, hasta el
modelo Servqual, como el método de medicion y cuantificacion de la informacion

recolectada ademas de, apoyar el cumplimiento del tercer objetivo especifico planteado.

Las tematicas principales se dividen en: Proceso, como el conjunto de actividades destinadas
a la transformacidn de recursos o materiales con el fin de conseguir un servicio o producto
final, Beneficios de la gestidn por procesos, refiriéndose a las ventajas que arroja un proceso.
Indicadores de procesos, comprenden las herramientas que permiten evaluar el desempefio
y el cumplimiento de las metas y objetivos planteados en una organizacion. Mapa de
procesos, que comprende los cuatro areas que se desarrollan en el proceso de colocacion de
la COAC Pablo Mufioz Vega. Gestion de la calidad, como una serie de procesos
sistematicos que permiten a la financiera planear, hacer y controlar las actividades para evitar
errores 0 desviaciones. Principios de gestion de calidad, como los estandares enfocados a
la realidad de las organizaciones. Calidad, como el proceso eficiente y oportuno de atencion

al cliente durante su permanencia en las instalaciones haciendo uso de cada uno de los
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subprocesos del area de colocacidon. Indicadores de calidad, como herramienta de medir y
conocer la calidad en los subprocesos o servicios a través de la ejecucién de: cobertura,
eficacia, valoracion de ventas, satisfaccion del cliente y competitividad y, calidad en el
servicio, enfocandose al resultado de los procesos de seleccion, induccion, capacitacion y
desarrollo organizacional para brindar el mejor de los servicios a los clientes. Como segundo
punto se identifico los: Factores de la calidad del servicio, que son los criterios que controlan
el proceso de gestion, Calidad del servicio en atencion al cliente, resalta los principios de un
buen servicio que permiten acogerse a las expectativas que los clientes tienen sobre la
cooperativa junto con la ejecucion de su normativa legal, Calificacion de riesgo, como el
proceso de ubicacion y calificacion de las entidades financieras a nivel nacional y, Calidad
del servicio en instituciones financieras, como los procesos acoplados para generar mejoras

en la estructura organizacional y con ello en atender oportunamente al cliente.

El ultimo grupo estd conformado por temas como: Cliente, la persona que recibe los
productos o los servicios de la cooperativa, Servicio al cliente, orientado de forma directa en
la satisfaccién y la mejora de su vivencia en la entidad que genera margen o rentabilidad por
la conducta que muestra el cliente al buscar satisfacer una necesidad, Satisfaccion del cliente,
como el cumplimiento asertivo de las expectativas concebidas por los clientes, Modelo
Servqual, herramienta que mide de manera cuantitativa la percepcion de los clientes al haber
recibido un servicio manejado por las empresas y, Escala multidimensional Servqual, que

son las dimensiones del servicio y los atributos de cada uno.
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2.3 Desarrollo del marco teérico
Proceso
Entendido como el conjunto de actividades sobresalientes que se ejecutan en las
diferentes areas de una organizacion cuya finalidad es esclarecer los pasos y procedimientos
a seguir por parte de los empleados para conseguir un producto o servicio final. Esta accién
instituye un elemento clave, pues a partir de ello se observara la manera-€6mo los empleados
hacen la transformacion apoyados en los cambios y redisefios orientados a mejorar

resultados. (Vélez, 2015)

Beneficios de la gestidén por procesos
“Cada vez mas empresas han implantado este sistema para documentar lo que hacian y hacer
lo que documentaban” (Moliner & Coll, 2015). Esto quiere decir que toda organizacion puede

beneficiarse al aplicar la gestion por procesos ya que obtienen principales ventajas como:

Favorecer las interrelaciones entre las personas.

e Todas las personas de la organizacion conocen su rol en cada uno de los procesos y
saben cdmo contribuyen a alcanzar los objetivos de la organizacion.

e Permite que no se trabaje de manera aislada, buscando solo el beneficio de una parte
de la organizacion, sino buscando el beneficio comdn.

e Optimiza el uso de los recursos y, en consecuencia, una reduccion y optimizacion de
los costes operativos y de gestion.

e Medir y establecer objetivos e indicadores que analiza el grado de satisfaccion del
cliente.

e Promueve la mejora detectando ineficiencias, debilidades organizativas, y errores de

manera rapida y metddica, reduciendo los riesgos.
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Por ello, la cooperativa de ahorro y crédito “Pablo Mufioz Vega” al manejarse mediante
procedimientos aporta una vision global clara que identifica de cémo se llevan las relaciones
internas, enfocandose en conseguir un beneficio comun que garantice la satisfaccion de sus

socios y reduzca los riesgos de mercado, crédito y liquidez.

Indicadores de procesos

El uso de indicadores genera multiples beneficios al ser aplicados correctamente
dentro de una organizacion, pues cumple con varias funciones principales que van desde
facilitar el proceso de planificacion y formulacion de politicas a mediano y largo plazo hasta
evaluar los procesos llevados a cabo dentro de la transformacion de bienes o servicios
realizando un seguimiento constante del cumplimiento de los objetivos planteados

previamente. (Contreras, Guerrero, & Uribe, 2017).

Dentro de los indicadores principales se encuentran:

Eficacia. - Mide el grado de cumplimiento de una meta u objetivo

Calidad. — Mide los atributos, caracteristicas o capacidad que deben poseer los recursos,

bienes y/o servicios para satisfacer adecuadamente los objetivos trazados.

Eficiencia. - Mide la relacion de productos y servicios generados con los insumos o recursos

utilizados.

Economia. - EvalUa la capacidad de la actividad para generar adecuadamente los recursos

financieros.

Efectividad. - Evalla el nivel de impacto de los procesos (Contreras, Guerrero, & Uribe,

2017)



Financieros. - Solvencia, Rentabilidad, nivel de deuda
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Servicio. - EvalUa el tiempo promedio de entrega, tiempo de respuesta, etc. (Kyocera, 2017)

Grafico 1 Mapa de Procesos

Fuente: (Salas, 2015)
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Se ocupa principalmente del gestionamiento de todas las acciones implementadas y

direccionadas para los socios antes, durante y después de la permanencia en la institucion,

buscando solucionar o atender los distintos requerimientos, inquietudes y necesidades de los

mismos.

Créditos

Cumple con llevar a cabo funciones tales como: obtener y conservar informacion

actualizada de los clientes potenciales, analizar la informacion citada y determinar el limite

de riesgo al conceder un crédito, establecer el limite del monto de otorgamiento, aprobacion

0 desaprobacion de las carpetas solicitantes a acceder a un crédito, etc. (AFIGE, 2018). En

esencia en este subproceso comprende las actividades determinantes de crecimiento de la
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empresa contribuyendo al desarrollo de nuevos mercados y fortaleciendo relaciones

comerciales orientadas a proteger la inversion y los intereses de la cooperativa.

Desembolsos

En este subproceso se desarrolla la funcion de entregar o pagar al cliente el monto
de credito aprobado previamente a través de la expedicidn de un cheque, efectivo 0 moneda

en determinados casos.

Caja

Se encarga de receptar y entregar el dinero en sus diferentes formas ya sea: moneda,
cheques o efectivo y posteriormente se procede a efectuar la respectiva transferencia,
depdsito, retiro, pago etc, dependiendo del requerimiento del socio. Cumpliendo también con

la obligacion de ejecutar el cierre y arqueo de caja.

Gestion de la calidad

Es una serie de procesos sistematicos que les permiten a las empresas planear, hacer
y controlar las diversas actividades que desarrollan con el fin de evitar errores o desviaciones
en los productos o servicios, esto garantiza estabilidad y consistencia en el desempefio al
hacer realidad las expectativas de los clientes (Excellence, 2017) entonces la gestion de
calidad permite evaluar y no solo identificar errores, si no poder anticiparse a ellos. Por tal
motivo, es importante establecer una cultura de mejora continua, para de esta manera obtener
su objetivo principal de alcanzar una verdadera calidad en todos los subprocesos de cada una

de sus areas. (Raffino, 2020)
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Principios de Gestion de Calidad
A nivel mundial existe una necesidad de generar estandares de calidad enfocados hacia la
realidad de las organizaciones (ISO, 2015) donde los sistemas de gestion de calidad como la
norma 1SO 9001:2015 son una herramienta perfecta para que las instituciones financieras
puedan cumplir con altos estandares en sus servicios, manteniendo la satisfaccion de sus

clientes (SOFTWARE, 2020).

Segun las normas (ISO 9001, 2015) se establecen ocho principios de gestion de calidad,

enfocados a la mejora continua de las organizaciones.

1. Enfoque al cliente: Toda organizacion debe mantener y fidelizar una relacion a largo
plazo con los clientes mediante la satisfaccion de necesidades sobrepasando sus
expectativas.

2. Liderazgo: Tener un propdsito trascendente que contribuya a ampliar la vision de cada
uno de los colaboradores.

3. Participacion del personal: Usar recursos motivantes resulta de vital importancia pues
contribuye al cumplimiento de los objetivos corporativos planteados con antelacion.

4. Enfoque basado en procesos: Los procesos se interrelacionan, la entrada de un
proceso es la salida de otro, permitiendo el alcance méas eficiente de las metas y
objetivos.

5. Enfoque de sistema para la gestion: La gestion por procesos intenta identificar,
medir, evaluar y de ser el caso corregir las interacciones formando un sistema que debe
funcionar adecuadamente y debe ser evaluado constantemente con un enfoque hacia la

mejora continda.
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6. Mejora continua: Es encontrar puntos criticos, conflictos, que deben ser resueltos
mediante un profundo analisis de cada uno de los procesos y ser medidos por
metodologias como PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar).

7. Enfoque basado en hechos y datos para la toma de decisiones: En la actualidad las
organizaciones manejan una cantidad importante de informacion, la cual debe ser
analizada, medida, evaluada para la correcta toma de decisiones.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La calidad del producto final
es el resultado de su materia prima, por ello verificar los requisitos establecidos para la

adquisicion de insumos generara calidad en el resultado final.

Calidad

Es un factor relevante de toda entidad financiera, muchas veces subjetiva la cual
define parametros especificos de cumplimiento que pueden ser medidos mediante encuestas,
buzones de sugerencias, cliente fantasma, observacion, entrevistas, entre otros (Ponce, 2021).
En este sentido, se basa netamente en la perspectiva que tiene el cliente sobre la experiencia
vivida respecto a un producto o servicio pues es importante ofrecer un trato personalizado,
buena comunicacién y solucion a los requerimientos de manera eficaz para que asi el cliente
pueda asociar la palabra calidad con el trato recibido (Peird, 2020) Por tal razon, se
dice que una empresa tiene calidad al tener una buena gestion de sus procesos, ya que si se

hace de forma adecuada se obtendran buenos resultados. (Lopez, 2018)

Indicadores de calidad

Es de suma importancia valorar la calidad no solo al final, si no en cada fase por esto
se aplica la herramienta de indicadores de calidad en procesos 0 productos que tienen como

objetivo determinar el nivel de cumplimiento y comprender ciertas caracteristicas como la
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facilidad de ser aplicados, ser relevantes en la toma de decisiones y accesibles. (ISOTOOLS,
2015)

Tabla 1

Indicadores de Calidad

INDICADORES DE CALIDAD

Es la oferta versus demanda, es decir el nimero de articulos
Cobertura ] _
disponibles en el mercado y la demanda por las personas.

o Necesidad por la cual ha sido creado un producto o servicio,
Eficacia ) ] )
para cumplir con las necesidades del cliente.

Valoracion de | Es la cantidad de ventas de un producto o servicio, ya que se

ventas relaciona con el nivel de éxito obtenido.

Satisfaccion del | La adquisicion de un producto o servicio no garantiza la

cliente satisfaccion del usuario.

o Es el valor agregado, capacidad de innovacion que cada
Competitividad o -
empresa da a su producto o servicio para ser competitivos.

Fuente: (ISOTools, 2015)
Calidad de servicio

En una institucion financiera la calidad del servicio es el resultado de los procesos de
captacion, colocacion, cobranza y servicio al cliente, ya que las actividades se realizan en pro
de generar una cadena de valor para ofertar los servicios y productos ademas de influir de
manera directa en la satisfaccion e insatisfaccion de los clientes (Quiroa, 2019) destacando
asi que un trabajador feliz, comodo, seguro, tiene mayor posibilidad de alinearse al objetivo
de la empresa para asi poder cumplir las metas propuestas, fortaleciendo la interaccion que

existe entre el cliente y el colaborador. (Santos, 2016)



18

Esto quiere decir que una valoracion objetiva del cliente genera datos especificos para medir
la satisfaccion del mismo y, de esta forma mejorar el rendimiento en las areas que lo
necesiten, ya que el principal objetivo de brindar servicios de calidad es tener un cliente
satisfecho, lo cual influye directamente en la fidelizacion del mismo, que es la meta de todo

programa implementado en una empresa. (EFIEMPRESA, 2017).

Factores de calidad del servicio

La calidad de servicio percibida es dependiente de la comparacion del servicio
esperado con el percibido produciendo un proceso de evaluacion continuado en el ambiente
interno de la entidad, en donde la discrepancia entre expectativas y percepciones resulta
convertirse en una medida de evaluacién y control del nivel de servicio ofrecido por la

empresa.

Por lo tanto, la calidad resulta ser una variable multidimensional conformada por ciertas
dimensiones, dicho esto la COAC Pablo Mufioz Vega se desenvuelve a través de factores de

calidad tales como:

Cortesia

Credibilidad

Seguridad

Comprension del cliente
Comunicacion

Accesibilidad

YV VYV Vv V¥V ¥V VYV VY

Competencia (Salas, 2015)
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Calidad del servicio en atencién al cliente

Es el componente principal para toda entidad, de este dependera que los clientes se
sientan a gusto con el servicio brindado y sobre todo el impacto que generara en el mercado
a partir de la experiencia personal, en este sentido el resultado puede ser positivo o negativo,

y por ello debe ser de vital importancia y con un trato minucioso. (Bazalar, 2017).

Los principios de un buen servicio de atencion segin Farhadi (2018) son:

Brindar calidad a los clientes, respetando los plazos y condiciones.

Brindar fiabilidad mediante buena atencion, buen trato y un servicio personalizado.

Respaldar la marca, de forma que se reduzca el riesgo percibido por el cliente.

Fidelizar al cliente.

Calidad del servicio en instituciones financieras

En el sector financiero una de las variables mas importantes es la calidad del servicio
debido a que el perfil del cliente cada vez es mas diverso, por lo cual, las expectativas de
lograr cumplir con los requerimientos establecidos son mas altos. Las instituciones
financieras deben hacer un analisis profundo de todos los requerimientos por parte del cliente
y en cierta manera reinventarse para poder satisfacer las necesidades que puedan presentarse
(Hidalgo, 2019) optimizando sus procesos, proponiendo mejoras fundamentalmente en la
toma de decisiones y de esta forma conocer todos los requerimientos y necesidades para la
efectividad de la institucion con la condicion de usar estrategias que ayudan a medir la

satisfaccion del cliente (Garcia, 2017).

Marco Legal
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Por este motivo la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pablo Mufioz Vega”
perteneciente a la circunscripcién nimero 3 a nivel nacional regulada por la SEPS esta
integrada por la Asamblea General de socios, el Consejo de Administracién, el Consejo de
Vigilancia y la Gerencia, cuyas atribuciones y deberes, se encuentran sefialadas en la Ley, el
Reglamento y en el estatuto social de las cooperativas. (SEPS, 2018) se enfoca en manejar
politicas y manuales de procedimientos y capacitaciones con altos estandares de calidad que
permiten la satisfaccion completa en sus clientes permitiendo la prolongacién de los mismos

en la institucion.

Calificacién de Riesgo

Dentro del mercado financiero es necesario detectar la situacion de las instituciones
financieras mediante un estudio, andlisis y evaluaciones técnicas de aspectos cualitativos,
cuantitativos y de mercado en conjunto, a todo esto, existe lo que se denomina Calificacion
de riesgo, que se encarga de determinar un nivel de riesgo sobre la capacidad de las
instituciones financieras de responder a sus obligaciones con los clientes en el tiempo y plazo
determinado (Jiménez, 2016) de tal forma este proceso es llevado a cabo por una empresa
externa calificada que requiere de informacion actualizada sobre la institucion a juicio, tipo
de sector al que brinda sus productos y servicios y la economia en general (Hernandez,
2018).La calificacion de riesgo de la Cooperativa Pablo Mufioz Vega es de AA pues la
institucion es solida financieramente atribuyéndole buenos antecedentes de desempefio y no

refleja tener aspectos débiles de mayor importancia, el riesgo esta presente, pero es bajo.
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Servicio al cliente

Se refiere a todo el esfuerzo encaminado a atender al consumidor y a resolver sus
inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos, es decir, es toda la interaccion suscitada entre el
cliente y el prestador del servicio que busca servir con efectividad para conseguir la
satisfaccion del cliente (UMB, 2018) cumpliendo con las aspiraciones que la empresa anhela,
mediante procesos orientados a saciar a las necesidades de los usuarios de un producto o

servicio (Corrales, 2019).

Por otro lado, los clientes difieren en su valor y su necesidad de cosas diferentes
permitiendo a las entidades priorizar esfuerzos y dedicar recursos para que los clientes mas
recurrentes sigan siendo leales y aumenten su valor para maximizar su lealtad y rendimiento
financiero sobre la inversion. (Tavira & Estrada, 2015).Al existir varios tipos de clientes,
suscitan diversas relaciones humanas, y la conducta del usuario ante cierto servicio sera
distinta en cada caso (Bazalar, 2017) en efecto el comportamiento del cliente es la conducta
gue muestra al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar productos o servicios que ellos

esperan que satisfagan sus necesidades (Gémez & Sequeira, 2015)

Satisfaccion del cliente

Entendido como el proceso mediante el cual el socio percibe la satisfaccion total de
su necesidad especifica y particular al hacer uso de un producto o servicio ofrecido por la
organizacion, en este sentido se asume que un cliente es satisfecho cuando el tiempo de
espera es acorde a lo deseado, la atencion es comoda y fiable, el desenvolvimiento del
empleado es eficiente y eficaz, la comunicacion de informacion es clara y oportuna y se

respete los acuerdos y politicas establecidas por la entidad. Es decir, que un cliente se siente
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satisfecho cuando se siente valioso e importante para la organizacion ademas de, recibir o

presenciar amabilidad y agilidad en sus procesos o requerimientos. (Carrillo, 2014)

Modelo Servqual

La propuesta del modelo SERVQUAL fue desarrollado en varias etapas que genero
como resultado principal, un modelo conceptual de calidad del servicio fundamentado en la
teoria de las brechas o Gaps (The Gaps Models of Service Quality), este explica las brechas
entre las expectativas de los usuarios y su percepcion sobre el servicio recibido. (Torres &
Véasques, 2015).De modo que, este modelo es una herramienta que recomienda una medida
cuantitativa de la calidad del servicio percibida por los clientes a través de la medicién de la
brecha en medio de las percepciones sobre la prestacion de un determinado servicio y las
expectativas de los clientes sobre un servicio de calidad. (Moreno, 2016) Por lo tanto,
determinando el GAP se establece el esquema del modelo Servqual de calidad de servicio.

Gréfico 2 Esquema del modelo Servqual

CLIENTE

Comunicacion Necesidades
boca a boca personales

= ‘T‘ Servicio esperado | 'l
B iencia 5 3

ORGANIZACION Comunicacién

E\pcxicncias]

Prestacidén de

..... - externaa
clientes

=
-

D eficiencia 2

Deficiencia 1* s
= Especificaciones de la
2 calidad del servicio

- = 9 Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Fuente: (Aiteco, 2019)
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Escala multidimensional Servqual

Se asociada directamente al modelo de gestion de la calidad del servicio (GAP), que
corresponde precisamente a la percepcion del usuario cuando utiliza el servicio ofrecido por
la empresa, la manera de cuantificacion y la determinacidon de la brecha existente entre lo que
percibe y lo que espera el usuario que esta conformado de cinco factores de (Valencia, 2015),
considerados como herramientas que permiten medir el valor y la calidad de un producto o
servicio, mediante criterios que controlen el proceso de gestion de la calidad. Si no se mide
o0 cuantifica, no se puede garantizar la satisfaccion de un servicio, por lo cual (Méalaga, 2019)

cuenta con las siguientes dimensiones que miden la calidad:

Elementos tangibles: En una organizacion son los elementos que podemos ver como

la infraestructura fisica, personal, equipos, etc.

e Fiabilidad: Para que un servicio sea fiable es necesario que el cliente confie en el

producto o servicio que esta siendo entregado.

e Capacidad de respuesta: Al ofertar un servicio es necesario considerar si se esta en la
capacidad de responder a las demandas generadas por los usuarios ya que muchas

veces se oferta un servicio sin considerar si se puede cumplirlo.

e Seguridad: En las instituciones financieras la seguridad es parte importante de la
confianza debido a que muchas veces han sido violentadas credenciales de acceso y
los usuarios han sido perjudicados, por lo cual es necesario profundizar en el tema de

la seguridad brindada a cada uno de los clientes.
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e Empatia: Frecuentemente nos encontramos en situaciones en las cuales pensamos que
la otra parte no entiende las necesidades, requerimientos o inclusive la manera de
expresarse, existen varios factores que pueden interferir en el proceso de

comunicacion.

Por lo cual es necesario profundizar una cultura de colocarse en los zapatos del otro para
poder atender adecuadamente a las necesidades de cada uno de los clientes. (Luna & Villalba,

2018).

3. RECOPILACION DE INFORMACION

3.1 Tipos de investigacion

Con la finalidad de determinar los factores de calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente del proceso de colocacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pablo Mufioz
Vega”, la presente investigacion tiene un enfoque metodologico mixto, alcance descriptivo
y correlacional. Es mixto porque recopilé y analiz6 informacion cualitativa tratando de
comprender la satisfaccion del cliente al recibir los servicios; y a través de datos cuantitativos
y con un andlisis estadistico se midieron y clarificaron los aspectos fundamentales de este
planteamiento de investigacion, la incidencia de cada factor en el proceso de colocacion, las
causas del descontento en el cliente y los errores en los administrativos que originan falencias

en el personal que presta atencion de servicio al cliente.

El alcance de la presente investigacion es de tipo descriptivo y correlacional, debido
a que describié y analizé la situacion actual que muestra la cooperativa en cuanto a la
implementacion de los factores que se practican en la calidad del servicio en atencién al

cliente y, es correlacional porque pretende determinar la relacion existente entre los factores
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de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el proceso de colocacion de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pablo Mufioz Vega”.

La investigacion tiene un disefio transversal no experimental, debido a que observara
y analizara la influencia de las variables dependiente (satisfaccion del cliente) y la variable
independiente (factores de calidad) dentro del proceso de colocacion, sin intervenir en el

ambiente que se desempeiia la cooperativa de ahorro y crédito “Pablo Muiioz Vega”.

3.2. Metodologia de la investigacion

A fin de determinar los factores de la calidad del servicio para la satisfaccion de los clientes
de la cooperativa de ahorro y crédito “Pablo Mufioz Vega” el proyecto de investigacion tiene
un enfoque metodoldgico mixto, que inicia utilizando el enfoque cuantitativo a través del
analisis de las caracteristicas empleando una encuesta que tiene la finalidad de recolectar
informacion necesaria para obtener datos estadisticos probatorios que poseen las variables
planteadas con anterioridad, posteriormente con respecto a aspectos cualitativos se busca
identificar las expectativas de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la entidad
financiera como también, se trata de conocer y generar las vinculaciones presentes en las

mismas.

3.3. Técnicas e instrumentos de investigacion

Con la finalidad de cumplir los objetivos de la presente investigacién se realizd una
encuesta que va dirigida a los socios (clientes) de la cooperativa que han elegido utilizar los
subprocesos de colocacion de la institucion para mejorar su actividad econémica y de qué
manera se han sentido al ser atendidos por un colaborador de la misma, esta encuesta fue

elaborada en base al marco tedrico con el objetivo de juntar toda la informacién acorde a la
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investigacion para analizar cada uno de los factores de la calidad en el proceso de colocacion
de la cooperativa y la correlacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente al
haber hecho uso de los mismos, asi mismo se realiz6 una entrevista dirigida al jefe de agencia
Ibarra con el objetivo de obtener la informacion necesaria de la calidad del servicio que se

brinda a los socios de la cooperativa en los procesos de colocacion.

Encuesta

Es una de las técnicas mas usadas en el campo de la investigacién cientifica, para
convertirse en una actividad cotidiana de la que todos participamos en algin momento
determinado. (L6pez & Fachelli, 2015) Pues, a través de la implementacion de formularios
estandarizados facilita conocer sobre diversos temas de interés que tienen en las personas en

comun (Katz, Seid, & Abiuso, 2019)

Por lo tanto, la encuesta se desarroll6 mediante escala de Likert con el propoésito
principal de recolectar informacion de carécter cuantitativo para determinar el nivel de
satisfaccion del cliente por la calidad del servicio en el proceso de colocacion que brinda la
institucion.

Entrevista

La entrevista no solo es una de las estrategias mas utilizadas en el proceso de
investigacion, es una técnica de recopilacion de informacion, que tiene valor en si mismo
porque permite obtener informacién oral y personalizada sobre eventos, experiencias y

opiniones de las personas (Folgueiras, 2017).

Para la presente investigacion se aplicd una entrevista al jefe de agencia de la

cooperativa de ahorro y crédito ‘“Pablo Mufioz Vega” sucursal Ibarra, con el objetivo de
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recolectar toda la informacion necesaria acerca de la calidad del servicio en el proceso de
colocacion que posee la institucion para fundamentar y respaldar los objetivos planteados en
la investigacion se ejecutd una entrevista dirigida al jefe de agencia, quien es el encargado
del proceso de colocacion el mismo que incluye las areas de atencidon al cliente, crédito,

desembolso y caja.

3.4. Area o unidad de estudio

El caso de estudio se llevo a cabo en la cooperativa de ahorro y crédito “Pablo Mufioz
Vega” sucursal Ibarra que cuenta con instalaciones adecuadas y confortables que constituyen
un edificio de 3 plantas dividiéndose en las siguientes areas: captacion integrada por 3 cajeros
y 2 inversionistas, colocacion integrada por 5 asesores, 2 oficiales de negocios, 2 oficiales de

desembolsos, y area de cobranzas con 2 abogados.

La unidad de analisis fueron el Jefe de Agencia y los clientes de la cooperativa de
ahorro y crédito “Pablo Mufioz Vega” sucursal Ibarra, quienes se ven inmersos
verdaderamente en el proceso de colocacion, ya que, la parte administrativa se ve en la
obligacion de controlar y asegurar los protocolos de calidad que maneja la entidad como tal
sobre el servicio ofrecido y, por otra parte, los clientes que hacen uso de los distintos
servicios que constituyen dicho proceso, por lo cual, resultan ser candidatos apropiados para
la aplicacién de un cuestionario validado por docentes expertos conocedores en el tema,

quienes revisaron su contenido antes de implementarlo como herramienta de investigacion.

Para la presente investigacion se elaboré un cuestionario de recoleccion de

informacion de 26 preguntas, el instrumento se desarrollo a partir de los objetivos planteados
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y del marco tedrico de la investigacion que determinan la variable dependiente (satisfaccion

del cliente) e independiente (factores de calidad del servicio).

Ademas, se construy0 una serie de preguntas abiertas dirigidas al jefe de agencia,
manejando un contexto enfocado a los objetivos, factores, indicadores de gestion, tipo de
liderazgo, ventajas y desventajas de la calidad de servicios del proceso de colocacién en la

satisfaccion del cliente de la cooperativa de ahorro y crédito “Pablo Mufioz Vega”.

La muestra escogida fue de tipo probabilistico debido a que se adaptd a los disefios
de la investigacion descriptiva y correlacional que comprende esta investigacion,
seleccionando un subgrupo de la poblacion total que en este estudio es representado por los
socios de la COAC dando la misma posibilidad a todos los miembros del grupo de ser
escogidos en el levantamiento de informacion sin hacer algun tipo de diferenciacion o

discriminacién entre ellos.

Para determinar la muestra se tomo en cuenta los socios registrados en la base de
datos de la cooperativa en la que existen 3500 clientes activos que hacen uso de los servicios

de la institucion obteniendo como resultado la cantidad de 348 clientes a encuestar.

3 N.z%.d?
"TIN-DE? + 2242
(3500)(1,96)2 (0,5)?

"= (3500 — 10,052 + (1,96)2 (0,5)
n=348

Nomenclatura

n= Tamafo de la muestra
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z= Nivel de confianza 95% (1,96)

e= Margen de error (0,05)

d=Probabilidad de ocurrencia (0,5)

N= Poblacién - Universo a estudiar

La recoleccion de datos de la investigacion se realizé entre mediados y fines del mes
de julio del 2021, mes en el cual se llevd a cabo el levantamiento de informacion en la
cooperativa de ahorro y crédito “Pablo Mufioz Vega” a través de encuestas fisicas en las
instalaciones de la institucion como tambieén, se llevé a cabo el desarrollo de la entrevista con

el jefe de agencia que es el encargado del proceso de colocacion de la institucion.

El proceso de recoleccion de informacion se realizd mediante la aplicacion de
encuestas basadas en el Modelo Servqual orientado a cinco dimensiones que resaltan los

siguientes items en la matriz de operacionalizacion de variables.



Tabla 2

Operacionalizacidon de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega”

OBJETIVO GENERAL.: Determinar los factores de calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en el proceso de colocacién de la

DIMENSION

VARIABLE

INDICADOR

PREGUNTAS DE LA ENCUESTA

Atributos del

Servicio

Productos y

Variable Dependiente
Satisfaccion del cliente

Calidad del servicio

¢Qué tan satisfecho se siente con el desempefio del empleado a

la hora de brindar el servicio?

Satisfaccion del cliente

¢Como identificaria los créditos que ofrece la cooperativa?

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Variable Independiente
Factores de calidad del

servicio

Servicios ¢Conoce usted del servicio de la banca mévil que la institucion
ofrece?

Elementos Equipamiento de equipos ¢La cooperativa cuenta con equipos modernos en cada una de

tangibles constantes sus oficinas?
¢Los empleados de la institucion portan su uniforme y
mantienen una presentacién pulcra?

Fiabilidad Confianza en la institucion | ¢El personal demuestra habilidad a la hora de dar respuesta a

sus requerimientos?

Aumento de cartera de

clientes

¢El personal le comunica oportunamente como es el proceso

para acceder a un servicio?

Aceptabilidad en el

mercado

¢El comportamiento de los empleados transmite confianza?

Aumento de fidelizacion de

clientes

¢El personal le hizo sentir que es un cliente valioso para la

institucion?

30
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Partiendo de este modelo de encuesta se procedio6 a contactar al jefe de agencia de la
Cooperativa” Pablo Mufioz Vega” con el fin de aperturar la fecha en la que se lleve a cabo la
recoleccion de datos de manera presencial mediante la aplicacion de las encuestas elaboradas
para evaluar las opiniones, puntos de vista y experiencia de los clientes para con la institucion
ya que en vista, de que el proceso para acceder a los correos personales de los clientes era
largo y tardio, se decidio visitar las instalaciones de la institucion obteniendo un total de 348
encuestas que fueron receptadas en un periodo de tres dias en horario laborable de 8 de la

mafana a 5 de la tarde, representando el 100% del total del porcentaje de la muestra.

4. DESARROLLO DEL CASO

4.1. Obtencién de resultados

Para Luna (2018) “La presentacion de resultados son todas las operaciones
aritméticas y estadisticas a que fueron sometidos, la informacion recogida y su tratamiento

racional para obtener respuestas a todas las interrogantes planteadas” p.99.

De modo que a los clientes de la cooperativa se les solicito responder a una encuesta
con el fin de recolectar informacion para conocer las expectativas y percepciones que tienen
de la misma, y, asi poder determinar si los factores de calidad estan correctamente
establecidos y conocer como influyen en la satisfacciéon del cliente durante el proceso de
colocacion, por lo antes mencionado se proceso la informacion en dos etapas: la primera
pertenece a la variable dependiente que se enfoca en la satisfaccion del cliente por la calidad
del servicio en cuanto a los atributos del servicio, y a los productos/servicios que ofrece la
cooperativa; y, en lo que respecta a la variable independiente son los factores de calidad

segun el modelo Servqual se evalud las dimensiones de Elementos tangibles que tienen que
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ver con el indicador de equipamiento de equipos constantes, la Fiabilidad que determina el
grado de confianza que tienen los clientes con la institucion, la Capacidad de respuesta para
el aumento de cartera de clientes, la Seguridad que orienta la aceptabilidad de la cooperativa
en el mercado y, la Empatia misma que aumenta la fidelizaciéon de los clientes con la

institucion.

4.2. Analisis y discusion de resultados

Después de haber recopilado la informacion a través de los instrumentos previamente
planteados, se determin0 que con respecto a las encuestas dirigidas a los socios/ clientes de
la financiera se obtuvieron un total de 348 respuestas contestadas presencialmente al igual

que la entrevista adaptada al jefe de agencia de la unidad en estudio.

Para el analisis correspondiente de los datos, la encuesta se dividio en tres partes:
calidad del servicio que se enfoca en cdmo los colaboradores de la institucion brindan el
servicio de atencion al cliente, la segunda parte se orientd a los productos y servicios
ofrecidos en el proceso de colocacion, y, por ultimo como se incluyen las dimensiones que
mide el modelo Servqual; cabe mencionar que todas las preguntas presentadas son de opcion
multiple basadas en la escala de Likert, tomando como 1 el puntaje mas bajo y 5 el mas alto.
De acuerdo con Pereira (2018) “Para sobrevivir en un mercado competitivo las
organizaciones deben invertir mads en la calidad del servicio como estrategia de

diferenciacion” p. 3.
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Grafico 3 Calidad del servicio

CALIDAD DEL SERVICIO

69.47%
T0%
0%
50%
40%
30% 25,07%
20%
0% . o 4,02%
0,36% 1,08% i
ﬂ:\,c —
Totalmente nsa sfecho Algo Satsfecho Saisfecho Totalmente
nsatisfecho saisfecho

Nota: El gréfico representa el nivel general de satisfaccion que comprenden los clientes

Por tal motivo al analizar el grado de satisfaccion que presentan los clientes de la
cooperativa de ahorro y crédito “Pablo Muioz Vega” se observa que un 0,36% que
representan a dos clientes estan totalmente insatisfechos con la calidad del servicio en la
institucion, el desempefio, conocimiento y la relacién que se genera con el empleado,
mientras que 242 que representa el 69.47%, opinan que el uso de los servicios, el desempefio,
conocimiento y la relacién con el empleado, son excelentes ya que cumplen con todas las
necesidades y expectativas de los clientes porque tienen un alto nivel de eficacia y eficiencia
al realizar un proceso lo cual ayuda a la institucién a mantener una mejora continua y buen
posicionamiento en el mercado llevando de la mano la motivacion en sus empleados para
alcanzar los niveles de calidad que se plantean pues, a través de conseguir un compromiso
total hacia la institucion facilmente se cumple con los objetivos y metas trazadas a nivel
institucional ya que al contar con personal capacitado en todas las areas se ha generado una
gran aceptabilidad por parte de los clientes ademéas de, un valor agregado a los mismos.;

debido que la calidad del servicio es el estandar de medicion interno de las organizaciones
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que buscan ser mas competitivas y permanecer en el mercado en vista de que tiene un gran
impacto en la satisfaccion del cliente, la fidelizacion y el fin de compra, por lo que es un
factor decisivo en futuras relaciones con los clientes, lealtad que existe de parte del cliente a

la institucion y, el aumento de las ganancias organizacionales. (Sanchez, 2016)

Grafico 4 Productos y servicios
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Nota: El grafico muestra los tipos de crédito que ofrece la financiera

Los productos y servicios son uno de los aspectos fundamentales para las
instituciones financieras de ahi parte el correcto funcionamiento de la economia de un pais,
debido a la fluctuacion de personas ahorristas, prestamistas y solicitantes de créditos que
hacen del dinero una mejor forma de invertir, generando la importancia de ofrecer productos

y servicios adaptados a los requerimientos de los clientes. (Burgos, 2015).

En base a la informacion obtenida se puede observar que el 38.06% de los clientes

encuestados han optado por el crédito de consumo debido a la facilidad de acceso y las



35

diversas maneras de invertir pues, entre las principales opciones se encuentran: financiar la
adquisicion de bienes y consumo, tales como: autos, cenas lujosas, vestimenta,
electrodomésticos, muebles, adecuacion de infraestructura entre otros, o, para satisfacer
necesidades personales como: viajes costosos, estudios, salud y solventar deudas pendientes.
(Rodriguez, 2013) Asi mismo (Ulloa, 2020) enfatiza que para el afio 2019 el indice de acceso
a creditos de consumo ha alcanzado un 35,2% a nivel de cooperativas, sin embargo, el
panorama no es alentador ya que el indice de morosidad también es alto debido a la falta de

empleo y consecuentemente la presencia de la pandemia a nivel mundial.

Gréafico 5 ldentificacion del crédito

IDENTIFICACION DEL CREDITO
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Nota: El grafico muestra el conocimiento de los clientes acerca de la banca mévil

En cualquier institucion, la relacion existente con los clientes debe ser primordial,
para que una empresa pueda permanecer en el mercado y mostrarse altamente competitiva,
en virtud de ello se puede apreciar que los clientes de la cooperativa independientemente del
credito al que hayan accedido perciben en un 45% que los creditos que ofrece la institucion
son buenos; asi también en un 39% identifican al monto que otorga la financiera como, muy
bueno por la calidad del servicio y la facilidad de procesos para acceder al mismo; en cuanto

al plazo que se genera para cancelar, un 48% de clientes lo considera como bueno porque
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son ellos quienes determinan cudl es su capacidad de pago; de igual manera se identifico que
un 37% determina adecuada la tasa de interés que conceden en la institucion; y, por ultimo
se evidencio que un 46% catalogé al tiempo de desembolso muy bueno porque les entregan
el dinero en aproximadamente una semana y media de su solicitud. A partir de lo planteado
el estudio de (Suarez, 2014) arrojo que, un 69.89% del total de los encuestados con respecto
a los aspectos fundamentales de un crédito opinan que la institucion concede un crédito de
manera rapida facilitando al cliente la disposicion del dinero en el tiempo que espera y asi
permitirle que cumpla con sus propositos de forma inmediata por otro lado, con lo
concerniente a la tasa de interés consideran que se sienten satisfechos ya que no es alta sino

que es la adecuada para contrastar con el monto y plazo de pago que facilita la institucion.

Gréafico 6 Conocimiento de la banca moévil
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Nota: El grafico muestra el conocimiento de los clientes acerca de la banca mévil

La banca mdvil se ha convertido en uno de los factores mas importantes y
determinantes para las financieras, de hecho, han visto la necesidad de implementar un
sistema informaético que facilite a sus clientes el acceso a los distintos tramites de caracter
financiero permitiéndoles realizar todo desde su comodidad y disponibilidad de tiempo.

Ademas de inducir a una diversificacion de productos y servicios financieros, adaptandose a
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las tendencias, necesidades, e incluso a la personalidad de los clientes de cuenta. (Zambrano

& Aguilera, 2018)

En este sentido, la investigacion arrojé que los clientes de la unidad de estudio no conocen
nada acerca de la banca mdvil que posee la entidad representada en un 56% del total de
personas encuestadas, seguido por los criterios de casi nada y poco con un 15% del total,
estudios similares como el de (Bachiller, 2021) concuerdan que el 18,4% de personas
encuestadas de la financiera Moquegua no conocen bien lo que es la banca mdvil, cuales son
sus beneficios y utilidades para la poblacion que usa las TICs ademas de reflejar que el 20%

de los encuestados poseen un conocimiento entre las alternativas casi nada.

En base a lo anteriormente destacado se puede argumentar que los clientes de la cooperativa
en estudio no han tenido un acercamiento profundo con las nuevas actualizaciones en
productos y servicios que ofrece la institucidn, ademas, se puede considerar que los usuarios
prefieren la forma tradicional de hacer sus procesos financieros ya sea por mayor seguridad

y confianza.

Grafico 7 U so de la banca movil
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Nota: En el grafico se evidencia la importancia, el uso, confianza y consideracién de la banca maévil que posee
la cooperativa.
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El sector financiero por su giro y actividad estd dentro de las empresas que adoptan las
Gltimas tecnologias de informacion y comunicacion que permiten reducir pasos y procesos
durante la prestacién de un servicio, donde los clientes han evidenciado una aceptacion
considerable e importante pues esta en juego el tiempo de espera del cliente y el tiempo de
atencion del colaborador, ademaés de establecer una relacién estrecha entre la tecnologia y las
personas quienes al tener conocimiento de uso de las aplicaciones desarrollan nuevas formas

de pagos y transacciones. (Zambrano & Aguilera, 2018)

A partir de la informacion recopilada se determiné que el 15,4% consideran que su
funcionamiento es regular porque no les proporciona seguridad y confianza para realizar sus
transacciones esto provocado principalmente por adopcion de nuevas herramientas
tecnologicas que resultan ser de mayor complejidad para determinadas edades, lo cual

coincide con el estudio de (Zambrano & Aguilera, 2018) donde menciona que:

Uno los limitantes para el acceso a estos servicios, radica en la percepciéon y
desconfianza que tienen varios usuarios, especialmente el grupo de la tercera edad.
El temor de la vulneracion de la informacion personal sea vulnerado se establece

como otro limitante, ante lo cual la seguridad y la prevision que toman. p.33

Del mismo modo, el 39,9% la puntualiza como una herramienta Gtil que opera de manera
inmediata y ayuda a ahorrar y economizar recursos y tiempo puesto que brinda gran cantidad
de servicios y transacciones de forma comoda, sin tener la necesidad de acercarse a la
institucion. Asi (Nieto & Villao, 2016) en su estudio dedicado a la banca movil en las
instituciones financieras resalta que, el 39% de los clientes encuestados han opinado que la
banca ejecutada por la institucion es de manejo complejo como también afirman que los

pasos para completar el acceso a un servicio son demasiado largo y tedioso por ende optan
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por frecuentar las instalaciones fisicas de la entidad, por otro lado, enfatizan que la seguridad

de acceso a las claves personales no es de fiar.

Gréfico 8 Factores de la calidad del servicio "Elementos Tangibles"
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Nota: En el grafico se evidencia la dimension de elementos tangibles de la cooperativa.

Los elementos tangibles de una institucion comprenden los aspectos fisicos que el
cliente percibe dentro de ellos se incluyen: maquinarias, equipos, muebles y enseres, objetos
de varios servicios, infraestructura etc. Una buena y diversificada presentacion genera una
aceptacion mayoritaria en los clientes, pues el hecho de tener distintos lugares donde esperar,

gestionar y terminar procesos facilita su estancia en la institucion. (Macias, 2018)

La informacion recolectada arrojé que un 64% de los clientes encuestados han
constatado la constante adecuacion de instalaciones internas calificando con un indicador de
siempre en lo que comprende elementos tangibles, con respecto a equipos modernos el 86%
de los encuestados han mencionado que se sienten conformes con las herramientas e
instrumentos tecnoldgicos presentes en la institucion, pues han permitido que el proceso de

turnos y tiempo de espera reduzcan gradualmente.
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Por otro lado, cabe mencionar que un 64% muestran conformidad con lo que respecta
a la documentacion, la entidad maneja una serie de disefios de folletos o documentos
visualmente atractivos ademas de ser claros y concisos, cumpliendo las necesidades de

informacién de sus clientes.

Por parte del aspecto de presentacion del empleado los resultados evidenciaron que
un 75% de los encuestados afirman presenciar la impecabilidad e higiene de los
colaboradores de la institucion, emitiendo una imagen buena y pulcra ademas de, ofrecer una
atencion y un trato adecuado y oportuno para las diversas situaciones que se pueden presentar
durante la interrelacion entre el cliente y el colaborador. Para contrastar este analisis en el
estudio de (Galegas, 2018) resalta que la dimension de elementos tangibles fue calificada
positivamente con porcentajes entre 64% en apariencia de las instalaciones de la institucion,
un 75% con respecto a los equipos e instrumentos tecnoldgicos presentes en las instalaciones
fisicas de la cooperativa como también el material asociado a la parte comunicativa de
informacion a través de folletos y documentacion. Ademas de enfatizar que la apariencia del
empleado es buena con un 77% de las opiniones de los clientes. Determinando asi que la
institucion cumple con los estandares de calidad esperados por las exigencias y necesidad de

los clientes.
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Grafico 9 Factores de la calidad del servicio "Fiabilidad"
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Nota: En el gréfico se evidencia la dimension de fiabilidad de la cooperativa

Una de las dimensiones que comprende el modelo Servqual es la fiabilidad, entendida como
la habilidad de la empresa para prestar un servicio libre de errores y sin necesidad de
reprocesos considerando la significancia que ello representa para el cliente. En otras palabras,
se considera que una empresa fiable es una empresa efectiva ya que durante los diversos
procesos en los servicios se mide la eficiencia y eficacia de los colaboradores y el
cumplimento de las expectativas para lo cual fue adaptado y disefiado el producto o servicio

(Alvarado, 2017)

A partir del levantamiento de informacion, los resultados evidenciaron que un 80%
de las personas encuestadas no han presenciado ninguna transaccion o proceso con
deficiencia y errores en los productos o servicios ofrecidos por la institucién, a la vez se
conoce que el personal estd capacitado para responder las inquietudes o requerimientos de

los clientes de manera eficaz, demostrando la habilidad, conocimiento y desenvolvimiento
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frente a los clientes durante la prestacion del servicio lo cual, claramente incide a la seguridad

y confianza para con la financiera.

Por lo anteriormente planteado, se puede argumentar que la entidad financiera debe
aun considerar la ejecucion de planes de capacitacion constantes en politicas, procesos,
metodologias y nuevas normas con el fin de generar procesos transparentes y evitar
alteraciones de informacion de los clientes en el proceso de colocacién, pues el indice de
16,24% en los clientes que han sido participes de un error o falta de informacién, no
demuestra una plena confianza en el desempefio de la institucidn, lo cual determina un riesgo

de pérdida de clientes.

Por lo anterior se puede argumentar que demostrar agilidad y desenvolvimiento en los
distintos procesos que comprenden los productos y servicios es de vital importancia ya que
ubica a la entidad entre una de las alternativas mas seguras dentro del mercado financiero.
Diciendo esto (Castillo M. G., 2015) menciona que “la dimension de fiabilidad es la mas
importante para la satisfaccion del usuario externo de la cooperativa” p. 142 porque juega un
papel fundamental en la imagen de la institucion ya que se presenta como un lugar seguro y

fiable, correcto en sus procesos y desarrollo de funciones.

Grafico 10 Factores de la calidad del servicio "Capacidad de Respuesta”
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Nota: En el grafico se evidencia la dimension de capacidad de respuesta de la cooperativa

La capacidad de respuesta en una entidad resulta de mucha importancia al ser una de
las dimensiones que mas cercania genera entre el colaborador y el cliente, ya que al tomar en
cuenta el tiempo de espera para atender al socio puede generar un retorno o no retorno por
parte del mismo, ademas brindar la informacion pertinente para acceder a un producto o

servicio determinado.

En base a la informacion recolectada el 57,33% de las personas encuestadas se sienten poco
satisfechas con la informacion brindada con antelacion por el colaborador con respecto a
algun tipo de proceso, producto o servicio asi también, consideran que el tiempo que esperan
para ser atendidos es regular, lo cual demuestra que la entidad no maneja sus protocolos y
manuales de forma correcta, pues los empleados se muestran medianamente capacitados
para asesorar y solventar de manera éptima todos los requerimientos que se soliciten, aunque
consideren a los socios como los legitimos duefios de la entidad. Dicho esto, el estudio de
(Chéavez, 2016) enfocado al riesgo crediticio de la Cooperativa de ahorro y crédito Guaranda
Limitada que analiza los diversos factores influyentes en el proceso de otorgamiento y
cobranza del crédito, resalta que, pese a los esfuerzos y capacitaciones continuas al personal
aun existe deficiencia en el proceso de comunicacion de pasos o procedimientos para
gestionar un tramite de caracter econdmico principalmente aquellos enfocados en aspectos
de créditos, y préstamos quirografarios lo cual, ha causado pérdidas en la cartera de clientes
de dicha institucion. Concluyendo asi, que es de vital importancia llevar a cabo una
comunicacion clara y precisa entre los representantes de la empresa con los clientes, ya de
esta accion repercute de manera buena como mala en los ingresos e imagen de las

organizaciones.
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Gréfico 11 Factores de la calidad del servicio "Seguridad"

SEGURIDAD

Nota: En el grafico se evidencia la dimension de seguridad en la cooperativa

La dimensién de seguridad alude al proceso de conocimiento adquirido por el
personal y la manera de reflejarlo en la ejecucion de entrega del servicio, pues de ahi radica
el nivel de seguridad y confianza que se les da a los clientes y resalta el profesionalismo del
colaborador. Enfatizando en los niveles de valores éticos establecidos por la institucion y los
pertenecientes a la personalidad intrinseca de quienes conforman el proceso de colocacion

de la cooperativa.

Con la informacién recolectada se puede evidenciar que la institucion maneja perfectamente
el factor de seguridad pues, el 95,98% de las personas encuestadas se sienten seguros con el
trato durante el servicio, la amabilidad, el comportamiento de los empleados ha generado el
nivel de confianza necesario para mantener y aumentar la cartera de clientes en la institucion
ya que, enfatizan en los indicadores de gestion al analizar cumplimiento de metas y objetivos
de crédito y morosidad precautelando la seguridad de los recursos centrandose en brindar la
mejor atencion al cliente, buscando que los procesos no sean tan dificultosos y los asesores

sean personal de campo, evitando que el socio se traslade el mayor nimero de veces a la
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cooperativa y més bien la cooperativa llegue al socio, con la finalidad de ser una institucion
altamente competitiva por el acogimiento de los clientes, estudios similares como el de
(Vilchez, Jiménez, & Chaparrea, 2020) alude que crear estrategias o actividades que
salvaguarden la seguridad del cliente repercute considerablemente en el nivel de satisfaccion
que el socio tenga, pues en dicho estudio se evidencia que el 44,44% de los clientes
recurrentes a la organizacion han emitido sus experiencias con sus cercanos y conocidos y
han recomendado el uso de los servicios que ofrece la entidad, siendo asi evidente que se
sienten seguros con el desenvolvimiento de los empleados y con la proteccion de los intereses

tanto individuales como corporativos.

Grafico 12 Factores de la calidad del servicio "Empatia™
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Nota: En el grafico se evidencia la dimension de empatia en la cooperativa

La dimension de empatia comprende la manera de brindar a los clientes cuidado y
atencidn personalizada durante la estancia en las instalaciones fisicas de la institucion, resulta
ser un aspecto fundamental ya que mediante este se busca entender y comprender la postura

del cliente con el objetivo de generar la satisfaccion esperada y cumplir con las expectativas
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anheladas por parte de los clientes ademas de, conseguir transmitir a través de un trato

agradable que el cliente se sienta valioso e importante para la institucion. (Rivera, 2019)

De acuerdo a la informacion obtenida durante el proceso de recoleccién de datos se
puede evidenciar que el 89,66% de las personas encuestadas manifestaron que los
colaboradores ubicados en el proceso de colocacion siempre les generan un grado de
confianza considerable y, consecuentemente que la amabilidad con la que se les brinda el
servicio es la mejor, ya que provocan emociones satisfactorias en los clientes, pues buscan el
bienestar de sus clientes y dentro de este componente busca la fidelizacion de los mismos a
través de un trato personalizado, familiar y sobre todo la capacidad de solventar inquietudes
y necesidades del socio. Asi mismo, (Hurtado, 2019) menciona en su estudio orientado a la
medicion de calidad del servicio a través del modelo Servqual en la Cooperativa y de Ahorro
y crédito “CREDIAMIGO” que el 98,8% de los clientes de esta institucion estuvieron
totalmente de acuerdo en que los empleados de la cooperativa atienden de manera amable,
generando un alto grado de confianza ya que el desempefio y comportamiento del empleado

son de calidad.

Analisis de las variables

El resultado de la presente investigacion arroja una correlacion muy alta entre la
(variable dependiente) satisfaccion del cliente y (variable independiente) los factores de la
calidad, demostrando que la calidad de servicio que brindan los empleados a cada uno de los
clientes es sumamente importante, una depende totalmente de la otra para alcanzar una
conveniente satisfaccion y por ende la fidelizacion del socio a la institucion, lo cual se refleja
en la dimensidn de atributos del servicio que enfatiza en el desempefio del empleado con la

dimensién de empatia, misma que esta caracterizada en el modelo Servqual como la forma
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de tratar a los clientes con una atencion personalizada durante la permanencia en las

instalaciones fisicas de la institucion.

De la misma manera, se pudo relacionar a las variables a través de la dimension de
atributos del servicio priorizando en el conocimiento que posee el empleado con la dimension
de fiabilidad que es una medida cuantitativa de la calidad del servicio percibida positivamente
por los clientes ya que ayuda a confiar en la instituciéon y en el desarrollo de los procesos
generando que exista una adecuada atencion a cada uno de los requerimientos y necesidades

que presentan los socios de la cooperativa.

Tabla 3

Resumen general de variables

FACTORES DE SATISFACCION DEL
CALIDAD CLIENTE
Empatia Atributos del servicio
Sensacion de 317 Desempefio 237
valor en el 17 del empleado 87
cliente 14 al brindar el 18
0 servicio 4
0 2
Fiabilidad Atributos del servicio
Habilidad de 258 Conocimiento 240
responder 80 del empleado 90
requerimientos 10 12
0 5
0 1
Capacidad de respuesta Atributos del servicio
Comunicacion 260 Relaciones 241
de procesos 83 humanas 88
) 16
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Para observar el grado de correlacion entre los factores de calidad (variable
independiente) y satisfaccion del cliente (variable dependiente) se utilizd el coeficiente de
correlacion de Pearson porque arroja puntajes acumulados que justifican el uso de la técnica;
por ello se logré determinar que la dimension de empatia y el desempefio del empleado tienen
una relacion significativa puesto que producen gran sensacion de valor en el cliente al
momento de ser atendido por un colaborador de la institucion; en cuanto a la dimensién de
fiabilidad se especificd que existe una alta correlacion sobre la habilidad que tiene el
empleado y los conocimientos que posee para generar satisfaccion al atender a cada uno de
los requerimientos de los socios al solicitar algin producto o servicio de la financiera, y, por
altimo, existié una notable correlacion en lo que corresponde a la capacidad de respuesta y
la relacion que se mantiene al comunicar codmo desarrollar algun proceso para que su estancia
en la cooperativa sea libre de errores, les ayude a gestionar el tiempo y su fidelizacion sea

prolongada a con la institucion.

Por lo antes mencionado se puede identificar que la cooperativa “Pablo Mufoz Vega”
genera un alto indice de satisfaccion en el cliente en el proceso de colocacion, que se

evidencia en el siguiente gréafico.
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Grafico 13 Correlacion de Pearson

CORRELACION DE PEARSOMN

Tabla 4 Correlacion de Pearson

FACTORES DE SATISFACCION DEL
CALIDAD CLIENTE
FACTORES DE CALIDAD 1
SATISFACCION DEL CLIENTE 0,97147906

Hipotesis
H1: Los factores de calidad del servicio influyen notablemente en la satisfaccién del cliente

en el proceso de colocacién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega.

Ho: Los factores de calidad del servicio no influyen notablemente en la satisfaccion del
cliente en el proceso de colocacién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz

Vega.

Para poder desarrollar y verificar adecuadamente las hipotesis se utilizé la prueba
estadistica de Pearson ya que es la que mas se adapta a este tipo de investigacién. En
consecuencia, después de haber recopilado la informacion se analizaron los resultados
respectivamente donde se puede evidenciar que existe una correlacion muy alta de 0,9714

entre la satisfaccion del cliente (variable dependiente) y los factores de la calidad (variable
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independiente), esta razdn se aprueba la hipotesis alterna y se procedié a rechazar la hipétesis

nula.

Claramente se acepta la hipétesis alterna porque ayuda a conocer que al realizar de
manera eficiente cada uno de los procesos en el area de colocacion se determina que los
factores de calidad son grandes pilares para conseguir que los clientes de la institucion se
mantengan completamente satisfechos y de tal manera sean fieles a los servicios que se presta
en la misma, ya que la imagen que perciben de la entidad les produce alta confianza y
seguridad de mantenerse dentro de ella por periodos de tiempo indefinidos. Ademas,
permitiendo que a medida de la permanencia de la institucion en el mercado aumente la
cartera de clientes considerablemente posicionandose en una de las mejores entidades

financieras del mercado.
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CONCLUSIONES

El objetivo que se planteé en la presente investigacion fue determinar los factores de calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente en el proceso de colocacion de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Pablo Mufioz Vega” analizando los diferentes factores de la calidad que
identifican la situacion de la financiera y de qué manera influyen en el grado de satisfaccion
que presenta el cliente, esto segin cada dimension del modelo Servqual que se aplicé para el

estudio de investigacion.

e Encuanto ael area de colocacion de la financiera y en base a los resultados obtenidos
se identific6 que cuenta con cuatro subprocesos que se clasifican en: atencion al
cliente: area que recibe al cliente para informarle cada uno de los procesos a seguir
para poder acceder a un producto o servicio, crédito: identifica cuales son las
capacidades que tiene el socio para formar parte de los beneficios, desembolso:
respalda los conocimientos del cliente al haber solicitado un tipo de crédito y hace
entrega del dinero que se retirara en el area de caja, estos subprocesos son los que
priorizan la capacidad que posee el cliente para adquirir uno de los ocho tipos de
crédito, donde se determind que el mas solicitado es el crédito de consumo, seguido
por el microcrédito dado que ayudan a cumplir las metas planificadas, y, las tasas de
interés son adecuadas lo que le permite al socio financiar las inversiones a corto y

largo plazo, de acuerdo a su capacidad econémica.

e En lo referente a los factores de calidad se identifico que en las instalaciones de la
cooperativa de Ahorro y Crédito “Pablo Mufioz Vega” se aplican cada uno los
factores de calidad porque influyen directamente en el nivel de desempefio,

procesamiento de informacion y operacionalizacién de actividades que realizan los



52

empleados; esto hace que el cliente mantenga una buena satisfaccion y su fidelizacion
sea prolongada a con la institucion, sin embargo también se verificd que existe
deficiencia en la comunicacién de seguimiento de procesos para realizar algin tramite
conjuntamente con la aplicacion que la financiera tiene a disposicion “la banca movil”
para realizar transacciones pero el desconocimiento de los socios ha generado una
baja apreciacién hacia el producto/servicio ocasionando inseguridad y desconfianza
al servirse de ella, por esta razon los clientes prefieren acudir a las instalaciones de la

institucion.

Con respecto al grado de satisfaccion del cliente, se determind que la cooperativa
gestiona y ejecuta politicas con altos estandares de exigencia y calidad en su interior,
generando un alto nivel de satisfaccion en los clientes ya que cumple con las
expectativas anheladas con lo que respecta a: elementos tangibles (adecuacién de
instalaciones, equipos modernos, documentacion atractiva, presentacion del
empleado), fiabilidad (habilidad de respuesta por parte de los colaboradores,
transacciones sin error), capacidad de respuesta (comunicacion de procesos, tiempo
de espera), seguridad (confianza durante la prestacion del servicio, amabilidad del
empleado) y empatia (horarios convenientes y valor del cliente) siendo asi, es
evidente que la institucion mantiene bien establecidos los factores influyentes y

determinantes en la relacion socio — financiera.
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RECOMENDACIONES

e Es necesario comprender que los subprocesos de colocacion son la base de la
organizacion, pues su pleno desarrollo determina el incremento en la cartera de
clientes, generando asi satisfaccion y lealtad. Por ello, se recomienda que cada
empleado que permanezca en el campo continle especializandose para de esta manera
evitar problemas futuros en diferentes areas de la cooperativa, con el fin de mejorar
siempre su nivel de desempefio y mantenerse competitivo en el mercado por tiempo

indefinido.

e Ejecutar los factores de la calidad del proceso de colocacion y proponer estrategias
que generen mas competitividad en el mercado donde se pueda establecer a través de
redes sociales y medios de comunicacién el uso correcto de los servicios financieros
que brinda la banca virtual, con el objetivo de que los socios de la cooperativa opten
por usar la aplicacion para que el servicio al cliente sea mas éptimo; capacitar a los
empleados para que den a conocer la efectividad y cada uno de los beneficios que se
muestran en la plataforma, logrando un impacto positivo en los clientes minimizando

asi las actividades en esta area.

e Laejecucion de las actividades en el proceso de colocacién mantienen estandares de
calidad altos sin embargo, se debe fortalecer en la dimension de fiabilidad que
comprende la habilidad de responder requerimientos y transacciones libres de errores
pues, para lo cual se debe realizar capacitaciones constantes al personal prestador del
servicio de atencion al cliente con el fin de fortalecer en mayor magnitud el

desenvolvimiento, habilidad y capacidad en el mismo.



54

Referencias

AFIGE, I. a. (octubre de 2018). aulavirtual.afige.e. Obtenido de aulavirtual.afige.e:
http://aulavirtual.afige.es/webafige/visordoc.aspx?doc=531143&a=0&dmo=GlI

Aiteco. (2019). aiteco consultores Desarrollo y Gestion. Obtenido de aiteco consultores
Desarrollo y Gestion: https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-

servicio/

Alvarado, C. J. (19 de noviembre de 2017). Aplicacién del modelo de evaluacion de la
calidad servqual y establecimiento de medidas de intervencion para la empresa
coosalud eps-s sucursal boyaca. Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de
Colombia . Colombia : Universidad Pedagogica y Tecnolédgica de Colombia .
Recuperado el 11 de Noviembre de 2021, de repositorio.uptc.edu.co/:
https://repositorio.uptc.edu.co/bitstream/001/1957/1/TGT-589.pdf

Alvarez, R. G. (16 de marzo de 2015). Evaluacion de la calidad del servicio percibida en
entidades bancarias a travéz de la escala Servqual. Ciencia e Ingenieria
Neogranadina, 2. Recuperado el 14 de Noviembre de 2021 , de
http://www.scielo.org.co/pdf/cein/v25n1/v25n1a08.pdf

Andrade, M. J. (2018). Factores de la calidad del servicio y su efecto en la competitividad
en los cuatro bancos con mayores activos del Ecuador. Universidad Técnica de
Ambato , Gestion Empresarial. Ambato : Universidad Técnica de Ambato .
Recuperado el 12 de Noviembre de 2021, de
https://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/28914/1/025%20GMC.pdf

Arellano, H. D. (5 de Agosto de 2017). La calidad del servicio como ventaja competitiva.
Revista Cientifica Dominio de Las Ciencias, 3, 72-83. doi:2477-8818

Bachiller, J. O. (24 de enero de 2021). https://repositorio.ujcm.edu.pe/. Recuperado el 11
de Noviembre de 2021, de https://repositorio.ujcm.edu.pe/:
https://repositorio.ujcm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12819/959/Olinda_tesis_tit
ulo_2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y



55

Bazalar, R. A. (2017). La calidad del servicio y la fidelizacion del cliente de banca
microempresa de la agencia Canto Grande de Scotiabank. Universidad César
Vallejo. Peru: Universidad César Vallejo. Recuperado el 11 de Noviembre de 2021,
de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/16003/Alarc%c3%b3n
_BRA pdf?sequence=1&isAllowed=y

Burgos, T. J. (6 de agosto de 2015). repositorio.ug.edu.ec. Recuperado el 10 de Noviembre
de 2021, de repositorio.ug.edu.ec:
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/8798/1/TESIS%20FINAL%20Agosto%
2015.pdf

Carrillo, C. A. (14 de diciembre de 2014). Medicion del nivel de satisfaccion de los clientes
de la cooperativa de ahorro y crédito de la pequefia empresa de pastaza cacpe -
agencia mariscal, como herramienta de gestion para mejorar la atencion al cliente.
Universidad Nacional de Loja , Administracion de empresas . Loja : Universidad
Nacional de Loja . Recuperado el 10 de Noviembre de 2021, de dspce.unl.edu.ec:
https://dspace.unl.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/15254/1/TESIS%20Anabel %2
OEstefania%?20Carrillo%20Chiluisa.pdf

Castillo, G. (abril de 2015). repositorio.unc.edu.pe. Recuperado el 12 de Noviembre de
2021, de repositorio.unc.edu.pe:
https://repositorio.unc.edu.pe/bitstream/handle/UNC/931/TESIS%20GLADY S%?20
JHOSELYNE%20CASTILLO%20MORENO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Castillo, M. G. (abril de 2015). repositorio.unc.edu.pe. Obtenido de repositorio.unc.edu.pe:
https://repositorio.unc.edu.pe/bitstream/handle/UNC/931/TESIS%20GLADY S%?20
JHOSELYNE%20CASTILLO%20MORENO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

CERTUS. (26 de abril de 2019). CERTUS. Obtenido de CERTUS:
https://www.certus.edu.pe/blog/10-pautas-claves-para-mejorar-la-atencion-al-

cliente-en-las-entidades-financieras/

Chavez, B. D. (12 de julio de 2016). Analisis de riesgo crediticio para la Cooperativa de

Ahorro y Credito Guaranda Limitada. Proyecto de investigacion y gestion



56

empresarial, Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador , Facultad de ciencias
administrativas y contables , Quito. Recuperado el 11 de Noviembre de 2021, de
repositorio.puce.edu.ec:
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/14537/Tesis.pdf?sequence=1
&isAllowed=y

Contreras, F. C., Guerrero, J. O., & Uribe, F. M. (marzo de 2017). Gestion por procesos,
indicadores y estandares para unidades informacion. (F. F. Uribe, L. Manuel
Caballero s/n Mz. B, & L. SANTIAGO DE SURCO 2, Edits.) Lima, Peru: Tiraje.
Recuperado el 10 de Noviembre de 2021 , de rints.rclis.org/:
http://eprints.rclis.org/31012/1/Gesti%C3%B3n%20por%20procesos%2C%?20indic

adores%?20estandares.pdf

Corrales, J. (25 de Julio de 2019). Rockcontent.com. Obtenido de Rockcontent.com:

https://rockcontent.com/es/blog/servicio-al-cliente/

Cristobal, T. P. (2019). Analisis del sistema de facturacion y su implementaciéon en las
micro y pequefias empresas en el distrito de Yanacancha. Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion, Facultad de Ingenieria . Cerro de Pasco: Universidad
Nacional Daniel Alcides Carrién. Recuperado el 12 de Noviembre de 2021, de
http://repositorio.undac.edu.pe/bitstream/undac/629/1/T026_ 71393625 T.pdf

Daros, W. R. (2002). ¢Qué es un marco tedrico? (Vol. XIV). Argentina, Libertador San
Martin : Enfoques. Recuperado el 15 de Noviembre de 2021 , de
https://www.redalyc.org/pdf/259/25914108.pdf

EFIEMPRESA. (2017). Obtenido de https://efiempresa.com/blog/efimpersa-satisfaccion-

del-cliente/

Excellence, I. (24 de abril de 2017). isotools.org. Obtenido de isotools.org:
https://www.isotools.org/2017/04/24/la-gestion-calidad-total/

Fernandez, R. E. (2015). La Calidad Del Servicio Y Su Incidencia En EI Nivel De
Satisfaccién De Los Usuarios De La Cooperativa De Ahorro Y Crédito De La
Policia Nacional, Agencia Babahoyo. Babahoyo. Recuperado el Noviembre de
2021, de http://dspace.utb.edu.ec/handle/49000/1756



57

Fierro, G. A., Castrillon, J. F., & Ordofiez, E. B. (26 de Febrero de 2016). El servicio al
cliente y sus problematicas actuales: tendencias investigativas. Revista Criterios, 23,
23. Recuperado el 12 de Noviembre de 2021, de
http://editorial.umariana.edu.co/revistas/index.php/Criterios/article/view/1804

Folgueiras, P. (2017). La entrevista . Obtenido de https://doi.org/10.2307/j.ctv7fmfjk.12

Freire, C. P., & Espinel, J. D. (Agosto de 2020). Gestidn de la calidad en los servicios de
atencion al cliente. Caso Cooperativa Chone Ltda. Polo del Conocimiento, 5(8), 24.
d0i:10.23857/pc.v5i8.1569

Galegas, V. A. (septiembre de 2018). http://repositorio.ug.edu.ec/. Obtenido de
http://repositorio.ug.edu.ec/:
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/36529/1/TESIS%20ABRAHAM%20G
ALEAS%2030%20AGOSTO.pdf

Galvez, A. R. (2016). Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los servicios
prestados a personas con discapacidad intelectual. Investigacion , Universidad
Cato6lica San Antonio , San Antonio. Recuperado el 2021 , de
http://repositorio.ucam.edu/bitstream/handle/10952/1638/Tesis.pdf?sequence=1&i

Garcia, G. (22 de Junio de 2017). Calidad del servicio en las entidades financieras de la
ciudad de Juliaca Peru en el afio 2017. Gestiopolis. Recuperado el 11 de Noviembre
de 2021, de https://www.gestiopolis.com/calidad-del-servicio-las-entidades-
financieras-la-ciudad-juliaca-peru-ano-2017/

Garcia, J., & Ruiz, B. (Junio de 2016). Una Revision Sistemética del Papel del Tiempo en
el Comportamiento del Consumidor. (C. a. International Journal of Marketing, Ed.)
International Journal of Marketing, Communication and New Media , 4(6).
d0i:2182-9306

Gomez, M., & Sequeira, M. (2015). Estudio del Comportamiento del Consumidor.
Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Departamento de Administracion de
Empresa. Nicaragua : Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua. Recuperado
el Noviembre de 2021, de https://repositorio.unan.edu.ni/3924/1/3084.pdf



58

Hernandez, M. J. (marzo de 2018). repositorio.puce.edu.ec/. Obtenido de
repositorio.puce.edu.ec/:
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/15449/Trabajo%20de%20Tit
ulaci%C3%B3n%20PUCE.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Herrera, L. A. (2015). Propuesta de mejoras del servicio al cliente en las entidades.
Universidad Militar Nueva Granada, Especializacién en alta gerencia . Bogoté D.C.:
Universidad Militar Nueva Granada. Recuperado el Noviembre de 2021, de
https://core.ac.uk/download/pdf/143447881.pdf

Hidalgo, M. (2019). Calidad del Servicio y Satisfaccion al cliente en el Sector. Técnico ,
Universidad Técnica de Ambato , Ambato. Recuperado el 12 de Noviembre de 2021
, de https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/30033/1/045%20GMC.pdf

Hurtado, T. S. (julio de 2019). https://dspace.unl.edu.ec/. Obtenido de
https://dspace.unl.edu.ec/:
https://dspace.unl.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/21788/1/STEFANY%20LIZB
ETH%20HURTADO%20TREJO.pdf

ISO 9001, N. I. (15 de septiembre de 2015). tvalledelguadiana.edu.mx. Obtenido de
tvalledelguadiana.edu.mx:
http://www.itvalledelguadiana.edu.mx/ftp/Normas%201SO/1S0%209001 -
2015%20Sistemas%20de%20Gesti%C3%B3n%20de%201a%20Calidad.pdf

ISO, N. I. (15 de septiembre de 2015). itvalledelguadiana.edu.mx. Obtenido de

itvalledelguadiana.edu.mx: https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es

ISOTOOLS. (27 de Julio de 2015). Blog de Calidad y Excelencia. Obtenido de Blog de

Calidad y Excelencia: https://economipedia.com/definiciones/calidad-2.html

ISOTools. (16 de enero de 2016). isotools.org. Obtenido de isotools.org:
https://www.isotools.org/2016/01/30/historia-y-evolucion-del-concepto-de-gestion-
de-calidad/

Jiménez, J. (2 de febrero de 2016). classinternationalrating.com. Obtenido de

classinternationalrating.com: https://classinternationalrating.com/wp-



59

content/uploads/2016/02/fin-met-anexo_e_-
_metodologia_calificacion_de_instituciones_financieras_y bancos_cir_2014 -

_reforma.pdf

Katz, M., Seid, G., & Abiuso, F. (2019). La técnica de encuesta. Recuperado el 15 de
Noviembre de 2021, de http://metodologiadelainvestigacion.sociales.uba.ar/wp-
content/uploads/sites/117/2019/03/Cuaderno-N-7-La-t%C3%A9cnica-de-

encuesta.pdf

Kyocera, s. (2017). kyoceradocumentsolutions.es. Obtenido de
kyoceradocumentsolutions.es: ttps://www.kyoceradocumentsolutions.es/es/smarter-

workspaces/insights-hub/articles/kpi-e-indicadores-de-procesos.html

Limbatto, C. (29 de Noviembre de 2018). ASIET.LAT. Obtenido de ASIET.LAT:
https://asiet.lat/actualidad/opinion/calidad-servicio-america-latina-promocion-

inversiones-operadores-herramientas-usuarios/

Ldpez, J. (8 de Junio de 2018). Economipedia. Obtenido de Economipedia:

https://economipedia.com/definiciones/calidad-financiera.html

Lbpez, P., & Fachelli, S. (2015). Metodologia de la investigacion social cuantitativa .
Barcelona , Espafa : Universidad Autonoma de Barcelona . Recuperado el
Noviembre de 2021 , de
http://infohumanidades.com/sites/default/files/apuntes/114%20-
%20L%C3%B3pez%20R0ld%C3%A1n%20%26%20Fachelli%20-
%20An%C3%A1lisis%20de%20tablas%20de%20contingencia.pdf

Luna, A., & Villalba, L. (2018). La calidad de los servicios en la cooperativa de ahorro y
crédito a través del modelo Servqual. Universidad Técnica de Ambato , Facultad de
ciencias administrativas . Ambato: Universidad Técnica de Ambato. Obtenido de
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/27979/1/696%20MKT .pdf

Macias, B. G. (septiembre de 2018). repositorio.uleam.edu.ec. Recuperado el 11 de
Noviembre de 2021, de repositorio.uleam.edu.ec:
https://repositorio.uleam.edu.ec/bitstream/123456789/1439/1/ULEAM-ADM-
0033.pdf



60

Malaga. (28 de Noviembre de 2019). Malaga. Recuperado el 11 de Noviembre de 2021, de

https://www.master-malaga.com/empresas/criterios-nivel-calidad-producto/

Minh, N. V., & Huu, N. H. (Junio de 2016). La relacion entre la calidad del servicio, la
satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente . Journal of Competitiveness, 8(2).

Recuperado el Noviembre de 2021

Moliner, A., & Coll, M. (4 de marzo de 2015). nae,. Recuperado el Noviembre de 2021, de

nae,: https://nae.global/es/ventajas-de-la-gestion-por-procesos/

Moreno, G. (2016). Diagnostico de la dimension del modelo SERVQUAL més importante
para la satisfaccién del usuario externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Nuestra Sefiora del Rosario, afio 2015. Universidad Nacional de Cajamarca ,
Facultad de ciencias econdmicas . Cajamarca: Universidad Nacional de Cajamarca .
Recuperado el 11 de Noviembre de 2021, de
http://repositorio.unc.edu.pe/bitstream/handle/UNC/931/TESIS%20GLADY S%20J
HOSELYNE%20CASTILLO%20MORENO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Nieto, A., & Villao, L. (marzo de 2016). repositorio.ucsg.edu.ec/. (U. C. Guayaquil, Ed.)
Recuperado el 10 de Noviembre de 2021, de repositorio.ucsg.edu.ec/:
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/5570/1/T-UCSG-PRE-ESP-CIM-
151.pdf

Novegil, J. (2016). Metodotogia de la investigacion en Ciencias de la Salud. Obtenido de
Metodotogia de la investigacion en Ciencias de la Salud.:

https://sites.google.com/site/researchmethodsfisiotherapy/Home?authuser=0

Ordoiiez, K., & Zaldumbide, D. (4 de agosto de 2020). La calidad del servicio al cliente
como ventaja competitiva en las microempresas de servicioDescargarDescargar P.
Digital Publisher, 5(5). Recuperado el Noviembre de 2021, de
https://www.593dp.com/index.php/593_Digital_Publisher/article/view/310/506

Ovalle, Z. K. (18 de junio de 2018). repositorio.ug.edu.ec/. Obtenido de
repositorio.ug.edu.ec/:
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/30163/1/An%C3%A1lisis%20de%20la



61

%20implementaci%C3%B3n%20de%201a%20Banca%20Electr%oC3%B3nica%20e
n%20el%20Ecuador.pdf

Peiro, R. (4 de Junio de 2020). Economipedia. Recuperado el 11 de Noviembre de 2021, de

Economipedia: https://economipedia.com/definiciones/calidad-2.html

Ponce, J. P. (2021). mentinno. Recuperado el 12 de Noviembre de 2021, de mentinno:
https://blog.formaciongerencial.com/medicion-de-calidad-del-servicio-al-cliente/

Quiroa, M. (1 de noviembre de 2019). /economipedia.com. Obtenido de
/economipedia.com: https://economipedia.com/definiciones/cliente.html

Raffino, M. (23 de Julio de 2020). Concepto. Recuperado el 13 de Noviembre de 2021 , de
Concepto: https://concepto.de/gestion-de-calidad/

Rivera, M. M. (1 de octubre de 2019). repositorio.unp.edu.pe. Recuperado el 11 de
Noviembre de 2021, de repositorio.unp.edu.pe:
https://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/2084/ADM-RIV-MER-
2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Rodriguez, V. (diciembre de 2013). dspace.ups.edu.ec/. Obtenido de dspace.ups.edu.ec/:
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/6159/1/UPS-QT04497.pdf

Salas, A. C. (2015). bibdigital.epn.edu.ec/. Obtenido de bibdigital.epn.edu.ec/:
https://bibdigital.epn.edu.ec/c/bitstream/15000/212/1/CD-0213.pdf

Sanchez, M. (8 de octubre de 2016). .uv.mx. Recuperado el 11 de Noviembre de 2021, de
.uv.mx: https://www.uv.mx/iiesca/files/2017/03/11CA201602.pdf

Santos, M. A. (2016). Calidad y satisfaccion: el caso de la Universidad de Jaén. ANUIES,
80. Recuperado el 12 de Noviembre de 2021, de
http://www.scielo.org.mx/pdf/resu/v45n178/0185-2760-resu-45-178-00079.pdf

SEPS, S. d. (23 de mayo de 2018). seps.gob.ec/. Obtenido de seps.gob.ec/:
https://www.seps.gob.ec/documents/20181/25522/LEY %200RGANICA%20DE%2
OECONOMIA%20POPULAR%20Y%20SOLIDARIA%?20actualizada%20noviemb
re%202018.pdf/66b23eef-8b87-4e3a-b0ba-194c2017e69a



62

SOFTWARE. (2020). SOFTWARE.COM. Obtenido de SOFTWARE.COM:
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/calificacion-de-riesgo-instituciones-

financieras-2019/

Suarez, V. K. (Octubre de 2014). repositorio.uta.edu.ec. Recuperado el Noviembre de
Octubre de 2021, de repositorio.uta.edu.ec:
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/20564/1/T2578i.pdf

Tavira, E., & Estrada, M. (10 de septiembre de 2015). Marketing relacional: valor,
satisfaccion, lealtad y retencion del cliente. Analisis y reflexion tedrica. (1. T.
Domingo, Ed.) Ciencia y Sociedad, 40(2), 307-340. Recuperado el 11 de
Noviembre de 2021, de redalyc.org:
https://www.redalyc.org/pdf/870/87041161004.pdf

Torres, M., & Vasques, C. (3 de junio de 2015). Modelos de evaluacion de la calidad del
servicio. Venezuela: Ensayo. Recuperado el 11 de Noviembre de 2021, de
revistas.uclave.org:

https://revistas.uclave.org/index.php/Compendium/article/view/64/39

Ulloa, Z. G. (8 de agosto de 2020). dspace.ups.edu.ec. Obtenido de dspace.ups.edu.ec:
http://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/19427

UMB, v. (12 de noviembre de 2018). virtualnet2.umb.edu.co/. Obtenido de
irtualnet2.umb.edu.co/:
http://virtualnet2.umb.edu.co/virtualnet/archivos/open.php/1037/Contenido_Modulo

_I1_Servicio_al_cliente.pdf

Valencia, C. E. (5 de diciembre de 2015). dspace.ups.edu.ec. Obtenido de
dspace.ups.edu.ec: https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/10269/1/UPS-
GT001302.pdf

Vélez, P. R. (octubre de 2015). utpl.edu.ec/. Obtenido de utpl.edu.ec/:
http://www.cya.unam.mx/index.php/cya/article/view/828/872

Vera, J., & Trujillo, A. (2018). El efecto de la calidad del servicio en la satisfaccion del

derecho habiente en instituciones publicas de salud en México. Tecnologico de



63

Monterrey, Contaduria y Administracion. México : Tecnoldgico de Monterrey.
Recuperado el Noviembre de 2021, de
http://www.cya.unam.mx/index.php/cya/article/view/828/872

Vilchez, M., Jiménez, E., & Chaparrea, D. (febrero de 2020).
file:///C:/Users/Usario/Desktop. Recuperado el 16 de Noviembre de 2021, de
file:///C:/Users/Usario/Desktop:
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/887/Troncos%20-
%20Maldonado%20-%200rtega.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Villamar, F. V. (2019). Evaluacién de la calidad de servicio percibida en una entidad
bancaria a traves de la escala Servqual. Universidad Catdlica Santiago de
Guayaquil, Administracion de empresas. Guayaquil: Universidad Catolica Santiago
de Guayaquil. Recuperado el Noviembre de 2021, de
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/14038/1/T-UCSG-POS-MAE-273.pdf

Zambrano, P., & Aguilera, E. (18 de junio de 2018). repositorio.ug.edu.ec/. Recuperado el
11 de Noviembre de 2021 , de repositorio.ug.edu.ec/:
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/30163/1/An%C3%A1lisis%20de%20la
%20implementaci%C3%B3n%20de%201a%20Banca%20Electr%C3%B3nica%20e
n%?20el%20Ecuador.pdf



64

ANEXOS




Operacionalizacion de variables
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVO GENERAL.: Determinar los factores de calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en el proceso de colocacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Productos y
Servicios

Variable Dependiente

Satisfaccion del
cliente

Pablo Mufioz Vega”
DIMENSION VARIABLE INDICADOR PREGUNTAS DE LA ENCUESTA
¢COmo se siente después de haber hecho uso de los diferentes servicios que
Atributos del Calidad del servicio ofrece la institucion?
servicio ¢ Qué tan satisfecho se siente con el desempefio del empleado a la hora de

brindar el servicio?
¢Como se siente con el conocimiento que tiene el empleado a su cargo?
¢COmo se siente con las relaciones humanas que tiene el empleado con usted?

Satisfaccion del cliente

¢Como identificaria los créditos que ofrece la cooperativa?
¢Cuél es el crédito al que Ud. ha accedido alguna vez?
¢ Cuél es el nivel de satisfaccion con el monto del crédito?
¢ Cual es el nivel de satisfaccion con el plazo del crédito?
¢Cudl es el nivel de satisfaccion con la tasa de interés del crédito?
¢Cuél es el nivel de satisfaccion con el tiempo de desembolso del crédito?
¢ Conoce usted del servicio de la banca mévil que la institucion ofrece?
En el caso de conocer de la banca mévil ;Cémo considera el canal digital que la
institucion posee?
¢Como considera la facilidad de uso?

¢Como considera la seguridad y confianza del canal digital?

Elementos tangibles

Variable
Independiente

Equipamiento de equipos
constantes

¢ Las instalaciones fisicas de la cooperativa son atractivas?
¢La cooperativa cuenta con equipos modernos en cada una de sus oficinas?
¢El material asociado con el servicio como folletos, 0 documentos que le
proporciona la institucién son visualmente atractivos?
¢ Los empleados de la institucidn portan su uniforme y mantienen una
presentacion pulcra?




Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Factores de calidad
del servicio

Confianza en la institucion

¢El personal demuestra habilidad a la hora de dar respuesta a sus
requerimientos?
¢La institucion le ofrece transacciones libres de errores?
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Aumento de cartera de
clientes

¢El personal le comunica oportunamente como es el proceso para acceder a un
servicio?
¢El servicio brindado en la institucion es el adecuado con relacion al tiempo que
ha esperado?

Aceptabilidad en el
mercado

¢El comportamiento de los empleados transmite confianza?
¢En lainstitucion los empleados son amables?

Aumento de fidelizacién de
clientes

¢La institucion presenta canales de atencion en horarios de trabajo
convenientes?
¢El personal le hizo sentir que es un cliente valioso para la instituciéon?




Productos y Servicios que ofrece la Cooperativa “PMV”

Tipo

Producto/Servicio

Categoria

Caracteristicas

Colocacion

Caja

Pago de creditos

Convenios de débito de las libretas

Ventanillas

Crédito y

Desembolso

Consumo

Créditos sobre firmas o con garante
Tasa de interés del 15.50% anual.
Monto de $ 15.000 hasta $30.000

Plazo de hasta 84 meses.

Hipotecario Consumo

Créditos sobre firmas o con garante
Tasa de interés del 15.50% anual.
Monto de $ 30.000 hasta $150.000

Plazo de hasta 84 meses.

Hipotecario Microcrédito

Créditos sobre firmas o con garante
Tasa de interés del 15.50% anual.
Monto de $ 20.000 hasta $150.000

Plazo de hasta 84 meses.

Vivienda

Créditos a afiliados

Tasa de interés del 10.50% anual.

Monto de $ 70.000 hasta $150.000

Plazo de hasta 180 meses.
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Especiales para instituciones

Integrantes de organizaciones juridicas y
transportistas

Tasa de interés 15.50%
El monto de $ 30.000 hasta $ 50.000

Plazo de hasta 72 meses

De mensualidad

Personas en relacion de dependencia
Tasa de interés 15.50%
Monto de hasta $ 800

Plazo de 1 mes.

A profesionales

Profesionales de la construccion

Tasa de interés 15.50%

Monto de hasta $ 10.000

Plazo de hasta 72 meses

Sobre ahorros

Afiliados en base a sus ahorros a la vista
Tasa de interés 15.50%
Monto hasta el 80% del disponible

Plazo de hasta 36 meses

Microcrédito

Crédito sin garante

Tasa de interés del 15,99% anual.

Monto hasta $ 50.000

Plazo hasta 72 meses
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Encuesta
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SOCIOS DE LA COOP. DE AHORRO Y CREDITO
“PABLO MUNOZ VEGA LTDA”

La presente encuesta tiene como objetivo principal obtener informacion del nivel de satisfaccion

del cliente en el proceso de colocacion de la cooperativa de ahorro y crédito “Pablo Mufioz Vega”.

INSTRUCCIONES: Por favor, lea cuidadosamente cada item y seleccione con una X su
respuesta. La informacion proporcionada es confidencial y sera usada Gnicamente para fines

académicos.
DATOS GENERALES:
Edad Formacidn académica Género Estado civil
a) de 18 a 30 Sin estudios Soltero (a)
Masculino
b) de 31 a 40 Primarios y EGB Casado (0)
c)de41a50 Estudios secundarios Union libre
Femenino
Tercer nivel Divorciado(a)
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d) de 51 en

adelante Cuarto nivel

CUESTIONARIO:

1.- Coloque una X en la alternativa mas conveniente

Totalmente . Algo ) Totalmente
) Insatisfecho ) Satisfecho )
Insatisfecho Satisfecho Satisfecho

¢Como se siente después de haber hecho uso de

los diferentes servicios que ofrece la institucion?

¢Qué tan satisfecho se siente con el desempefio

del empleado a la hora de brindar el servicio?

¢CbAmo se siente con el conocimiento que tiene el

empleado en su cargo?

¢Como se siente con las relaciones humanas que

tiene el empleado con usted?

2.- ¢Cémo identificaria los créditos que ofrece la cooperativa?

Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

3.- ¢ Cudl es el crédito al que Ud. ha accedido alguna vez?

Consumo

Hipotecario

Vivienda

Especial




Mensualidad

Profesionales

Sobre Ahorros

Microcrédito
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En base a la pregunta anterior seleccione la respuesta con una X, caso contrario pase al

item 4.
Muy
Malo Regular Bueno Excelente
Bueno
¢Cual es el nivel de satisfaccién con el monto
del crédito?
¢Cuél es el nivel de satisfaccion con el plazo del
crédito?
¢Cual es el nivel de satisfaccién con la tasa de
interés del crédito?
¢Cudl es el nivel de satisfaccion con el tiempo
de desembolso del crédito?
4.- ; Conoce usted el servicio de la banca movil que la institucién ofrece?
Nada Casi Nada Poco Mucho Demasiado
En caso de conocer la banca mavil seleccione su respuesta
Muy
Malo Regular Bueno Excelente
Bueno

¢Como considera el canal digital que la

institucion posee?
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¢Cémo considera la facilidad de uso?

¢Como considera la seguridad y confianza del

canal digital?

5.- Seleccione la alternativa mas conven

iente

Nunca

Rara Vez

A veces

Casi
Siempre

Siempre

¢Las instalaciones fisicas de la cooperativa son

atractivas?

¢La cooperativa cuenta con equipos modernos

en cada una de sus oficinas?

¢El material asociado con el servicio como
folletos, o documentos que le proporciona la

institucion son visualmente atractivos?

¢Los empleados de la institucion portan su

uniforme y mantienen una presentacion pulcra?

¢El personal demuestra habilidad a la hora de

dar respuesta a sus requerimientos?

¢La institucién le ofrece transacciones libres de

errores?

¢El personal le comunica oportunamente como

es el proceso para acceder a un servicio?

¢El servicio brindado en la institucion es el
adecuado con relacion al tiempo que ha

esperado?

¢El comportamiento de los empleados

transmite confianza?
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¢En la institucion los empleados son amables?

¢La institucion presenta canales de atencién en

horarios de trabajo convenientes?

¢El personal le hizo sentir que es un cliente

valioso para la institucion?

iiGracias por su colaboracion!!
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE DE AGENCIA DE LA COOP. DE AHORRO Y CREDITO

“PABLO MUNOZ VEGA LTDA”

La presente entrevista tiene como finalidad obtener la informacidn necesaria para justificar la

investigacion, “Los factores de calidad del servicio para la satisfaccion del cliente en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega™.

INSTRUCCIONES: Responder cada pregunta de acuerdo a su conveniencia, la informacion

recopilada se usara Unicamente para fines académicos.

CUESTIONARIO
1. ¢Considera Ud. que la cooperativa tiene como objetivo brindar un servicio de calidad al cliente?

2. ¢Qué factores de calidad se toman en cuenta para satisfacer las expectativas y necesidades de los

clientes?
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3. ¢Cuales son los indicadores de gestion que se aplican en la cooperativa para evaluar el desempefio

de los funcionarios?

4. ¢En cuanto a la capacidad de respuesta y seguridad del cliente, frente al proceso de colocacion qué

acciones se desarrollan en la cooperativa Pablo Mufioz Vega?

5. En cuanto a la fiabilidad y empatia de atencion al cliente en el proceso de colocacion de la

cooperativa, ¢considera que son adecuadas?

6. Ademas de los productos financieros y servicios de calidad, ¢Qué otros factores son fundamentales

para mantener la credibilidad en la cooperativa?

7. Segun su opinidn, y los afios de servicio que lleva en la institucion. ;A qué cree usted que se le da

mas importancia, a los créditos o al servicio que se brinda a los clientes?

8. ¢Capacita a su personal para llevar a cabo las metas de la institucion frente a su competencia?

9. ¢(Cree usted que la motivacion a los empleados es un factor importante para que puedan ofrecer

calidad en el servicio?

10. ¢Cree usted que cuenta con el personal apropiado para ser una empresa competente?

11. ;Como cree usted que es percibida actualmente la institucion por los socios?

12. ;Entregar un buen servicio de calidad para fidelizar al cliente, segun su experiencia como jefe de

agencia, es un costo o un valor agregado?

iiGracias por su colaboracion!!



