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Resumen

El presente trabajo de investigacion consiste en analizar la calidad del servicio de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril de la parroquia Manta, el objetivo de esta
investigacion es Comprobar si la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril ha
brindado servicios de calidad a los usuarios de la parroquia Manta; el disefio
metodoldgico que se utilizé es la investigacion de campo y bibliografica, asi mismo el
meétodo tedrico y empirico que se subdivide en la encuesta y entrevista. Mediante
autores se hace referencia a varias definiciones y modelos de calidad de servicio, el
modelo que se utilizd para la realizacién de las encuestas y la entrevista es el modelo
Servqual con sus indicadores de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y elementos tangibles; una vez realizadas las mismas y con los resultados obtenidos se
plante6 una propuesta de mejoramiento a la calidad del servicio de la Cooperativa y se

finaliza con las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

PALABRAS CLAVES:

Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.



1 Introduccién
En la actualidad el sector financiero se encuentra en un estado altamente
competitivo, donde cada institucion financiera se ve obligada a realizar cambios en sus

estrategias creando competitividad entre ellas.

Segun (Merino, 1999) sefiala que “El elemento que mas tiende a diferenciar unas
entidades de otras es la calidad de servicio prestado al cliente y el nivel de eficacia de
las soluciones que se le ofrecen”. Pg. 4. Es por ello que en el presente proyecto de
investigacion se realiza un analisis de la calidad del servicio que brinda la Cooperativa
de Ahorro y Crédito 15 de Abril de la parroquia Manta, con el fin de proponer mejoras

en sus estrategias y lograr que se brinden servicios de calidad.

Segun (Alvarez, 2015) menciona que:

La globalizacion ha llevado a las instituciones financieras a ser competitivas con inversion
tecnolégica e innovacion como estrategias de diferenciacion para asegurar la fidelidad de
sus clientes y es por ello que estas instituciones deben enfatizar en lo intangible del servicio,
que agrega valor para desarrollar y mantener sus ventajas competitivas. Pg.114

El presente trabajo se basa en la siguiente problemética: ¢La Cooperativa de Ahorro y
Crédito 15 de abril en que ha contribuido con su calidad de servicio a los usuarios de la
parroquia Manta?, teniendo como objetivo general, Comprobar si la Cooperativa de
Ahorro y Crédito 15 de Abril ha brindado servicios de calidad a los usuarios de la
parroquia Manta, donde nace la siguiente hipotesis: La Cooperativa de Ahorro y Crédito
15 de Abril brinda calidad de servicios a los usuarios de la parroquia Manta, siendo su
variable independiente “Calidad de servicio” que segun (Alvarez, 2015) la define como

“Una evaluacion de la calidad desde la percepcion de los clientes, donde estos



comparan el servicio que esperan con las percepciones del servicio que ellos reciben.”

Pg.114

El tipo de investigacion que se utilizan es el de campo vy el bibliogréfico, con los niveles
exploratorios y explicativos, mediante los métodos de la encuesta y la entrevista. Como
resultado a ello se investigd que hay una poblacion de 221.000 habitantes, teniendo

como muestra un total de 384 personas a encuestarse.

Continuando con la investigacion se tomaron varias definiciones de autores que
permiti6 determinar el tema de calidad de servicio, dentro de estos autores existen
modelos de calidad de servicio como: el de Desajuste, de la Imagen, Servqual y el de
Servuccion; donde se determind que el modelo Servqual es el que cumple con las
caracteristicas que se requiere para determinar la calidad del servicio de la Cooperativa

15 de abril.

Segun el andlisis de la entrevista y encuestas se evidencié que existe una calidad de

servicio por parte de la Cooperativa 15 de abril no adecuada para sus clientes.

Por esta razon se realiza una propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio para
la Cooperativa 15 de abril que permitirh cumplir con las expectativas de la comunidad
Mantense. La propuesta estd dirigida a mejorar el clima organizacional en los

indicadores de Fiabilidad, Capacidad de respuesta y Elementos tangibles.

Finalizando con conclusiones y recomendaciones altamente necesarias para la

culminacion del trabajo de investigacion.



1.1 Disefio Teorico

1.2 Formulacion del Problema
¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril en qué ha contribuido con su

calidad de servicio a los usuarios de la parroquia Manta?

1.2.1 Objetivo General
Comprobar si la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril ha brindado servicios de

calidad a los usuarios de la parroquia Manta.

1.2.2 Objetivos Especificos
v' Analizar la situacion actual de los servicios que brinda la Cooperativa de Ahorro y
Crédito 15 de Abril de la parroquia Manta.
v' Verificar las estrategias que son utilizadas en la calidad de servicio de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril de la parroquia Manta.
v' Disefar una propuesta que permita mejorar la calidad del servicio que brinda la

Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril de la parroquia Manta.

1.2.3 Hipotesis General
La Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril brinda calidad de servicios a los

usuarios de la parroquia Manta.

1.2.4 Variable Independiente

Calidad de servicio.



1.3 Disefio Metodolégico

1.3.1 Tipos de investigacion

El presente trabajo de investigacion esta enfocado en un problema, a través de un
analisis que apunta a la presentacion de una propuesta que es comprobar si la
Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril ha brindado servicios de calidad a los

usuarios de la parroquia Manta.

Para el desarrollo del mismo, se utilizan los siguientes tipos, niveles y métodos de

investigacion como: Investigacion de campo e Investigacion bibliografica

1.3.1.1 Investigacién de Campo
(Arias, 2012) Define que la Investigacion de Campo “Consiste en la recoleccion de
datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los

hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna”. Pg. 31

Es decir, que la investigacion de campo se hizo directamente en el lugar de los hechos
realizada a los sujetos, en este caso a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y

Créditol5 de abril.

1.3.1.2 Investigacion Bibliogréafica
Segun (Arias, 2012) Define la investigacion bibliografica que “Es un proceso basado en
la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios” es

decir, obtenidos por otros investigadores en fuentes documentales”. Pg. 27



Para profundizar y ampliar las teorias del proyecto; se llevd a cabo mediante la
investigacion bibliografica, que fue informacion recolectada de libros, paginas web,
revistas y otros textos. Fue importante hacer uso de estas herramientas ya que se pudo
conocer el criterio de varios autores y llegar a una conceptualizacion global que amplie

todos los conocimientos de investigacion.

1.4 Nivel de investigacion
En el proyecto de investigacion se realizé con el nivel de investigacion: exploratorio y

explicativo.

1.4.1 Exploratorio

Segun (Roberto Hernandez Sampieri, 2010) Define que “Los estudios exploratorios
tienen como objetivo principal familiarizarnos con un objeto desconocido o que haya
sido poco estudiado o poco novedoso, ya que este tipo de investigacion sirve para

realizar estudios mas profundos”. Pg. 87

Por medio de esta investigacion se logré conocer la situacion de la Cooperativa, como
son las actitudes, el comportamiento tanto de los usuarios como de los empleados y las
actividades que realizan cada uno de ellos y asi poder establecer las relaciones de las

variables antes mencionadas.

1.4.2 Explicativo
(Roberto Herndndez Sampieri, 2010) Define la Investigacion Explicativa como “Los
estudios explicativos buscan encontrar las razones o causas del por qué se provocan

ciertos fenomenos en el nivel cotidiano y personal”. Pg. 87



Este tipo de investigacion permitié encontrar el por qué la Cooperativa 15 de Abril no
esta brindando servicios de calidad a sus usuarios. Seguido a ello se pudo dar
respuesta a muchas interrogantes y lograr buscar soluciones para mejorar la situacion

actual.

1.5 Métodos de investigacion

Para este tipo de investigacion se aplican el método tedrico y empirico.

1.5.1 Método Tedrico

1.5.1.1 Andlisis-Sintesis.

El método analitico es aquel que consiste en la desmembracion de un todo para poder
asi observar las causas de cada una de sus partes; en este caso realizar un estudio de
cada uno de los servicios que brinda la Cooperativa, mientras que la sintesis es el
proceso de razonamiento para reconstruir un todo, a partir de las causas encontradas
en el analisis de los servicios brindados por la Cooperativa y asi mejorarlas y dar una

conclusion clara y precisa.

Este método se utilizé para realizar el analisis de las diferentes teorias a estudiar y los
resultados que dieron veracidad a la hipotesis planteada en base al problema

encontrado.

1.5.1.2 Método Empirico
La encuesta: Método que permite la recoleccibn de informacibn mediante un

cuestionario de preguntas cerradas, donde se determinan los resultados de la



investigacion; este cuestionario de preguntas se aplic6 a los usuarios de la Cooperativa

15 de Abril de la parroquia Manta.

La entrevista: método que permite mantener un dialogo de forma personal entre el
entrevistado y el entrevistador mediante un banco de preguntas abiertas. La entrevista

fue aplicada a la jefa encargada de la Agencia de la Parroquia Manta.

1.6 Poblacion de estudio

1.6.1 Poblacién
Segun (Hernandez Sampieri, 2014). La poblacion es un “Conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones”. Es decir, que la poblacion es la

totalidad de individuos con caracteristicas en comuan. Pg. 147

(Unidad de Procesamiento-Direccion de estudios analiticos estadisticos-Galo Lopez,
2010) Indica que la poblacion de Manta esta conformada por 221.000 habitantes; es
decir, que la poblacion o universo para el proyecto de investigacion sera la cifra antes

mencionada.

1.6.2 Muestra
Segun (Hernandez Sampieri, 2014) “La muestra es un subgrupo de la poblacion, por

ejemplo el subconjunto de elementos que pertenecen a un conjunto”. Pg. 175

La muestra nos facilité el nUmero de elementos representando la poblacion a estudiar y
el tamafio de la muestra que se determind a los usuarios de la parroquia Manta se

realiz6 mediante la siguiente formula.



n = Tamano de la muestra.

Z = Nivel de confiabilidad = 1.96

p = Probabilidad de ocurrencia = 0,5.

g = Probabilidad de no ocurrencial-0,5=0,5
N = Poblacion = 221 mil

e= Error de muestreo =5% = (0.05)

_ Z?pgN
=7 pq + Ne?

_ (1.96)?(0.5)(0.5)(221000)
= (1.96)2(0.5)(0.5) + 221000(0.05)2

n = 384 Personas

Obteniendo asi que el nUmero de encuesta a realizarse a un nivel de confianza del 1.96

sera de 384 encuestas.



2 Marco teorico.

2.1 Definiciones

2.1.1 Calidad de servicio

(Aquino, 2009) Define la calidad del servicio como:

La diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente. De esta forma, un
cliente valorara negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas que
tenia. Por ello, las compafiias de servicios en las que uno de sus objetivos es la
diferenciacion mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al
hecho de superar las expectativas de sus clientes. Pg.11

Por otro lado (Nishizawa, 2014) Menciona que la “Calidad de servicio es producir un
bien o servicio bueno. Hacer las cosas de manera correcta. Es producir lo que el

consumidor desea. Servicio de calidad se asemeja a la perfecciéon”. Pg.184

(Nishizawa, 2014) Menciona que “Si las empresas conocen lo que necesitan y desean
los clientes, se lograra generar valor y se crearan productos y servicios de calidad”.

Pg.184

2.1.2 Calidad de servicio en las Instituciones fina  ncieras
(Gonzélez, 2001) Indica que un servicio financiero “No solo tiene que ser apto para el
uso que se les sea asignado, sino que tienen que igualar e incluso superar las

expectativas que los clientes depositan en las instituciones”. Pg. 96
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(Liza Sorian, 2016) Define al servicio bancario como: “Aquellos servicios con los que
las entidades aportan su capacidad técnica, fisica, moral o econdémica con la que a
diferencias de las operaciones activas o pasivas hay transferencia de recursos a sus

clientes”. Pg. 36

2.1.3 Cooperativas.

(Ley de Cooperativas, 2001) En el Art. 1 define que las Cooperativas son:

Sociedades de derecho privado, formadas por personas naturales o juridicas que,
sin perseguir finalidades de lucro, tienen por objeto planificar y realizar actividades o
trabajos de beneficio social o colectivo, a través de una empresa manejada en
comun y formada con la aportacion econdmica, intelectual y moral de sus miembros.

2.1.4 Administracion

(Ordway, 1967) Define que la Administracion “Es el esfuerzo total para dirigir, guiar e
integrar los esfuerzos humanos asociados hacia algunos fines especificos. Para lograr
estos fines puede haber un cuerpo comun de actitudes, estudios y métodos que

pueden ser Utiles en muchas clases de organizaciones”. Pg. 40

(Correa, 2009) Define también que Administrar “Es el proceso de disefiar y mantener
un entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente

objetivos especificos”. Pg. 6

11



2.2 Modelos de la calidad del servicio.
(Varo, 1994) En su proyecto de medicién de calidad de servicio nos explica el

siguiente modelo:

A. Modelo de los desajustes
Propuesto por Parasuraman, Zeithmal y Berry donde determina 3 propiedades: a) Las
propiedades de busqueda que son todas aquellas caracteristicas que los usuarios
conocen antes de adquirir un servicio en la empresa tales como: los elementos
tangibles (las instalaciones, los equipos y la apariencia del personal) y la credibilidad
de la empresa (imagen, recomendaciones y las experiencias vividas); b) Las
propiedades de experiencia que son aquellas caracteristicas que los clientes
descubren durante o después de la prestacion del servicio como: La accesibilidad, que
busca obtener los servicios que necesita, en el momento y en el lugar preciso, tal cual
como el cliente lo desea; La cortesia que es el desarrollo del nivel de educacion
adecuado al darse el contacto entre el personal de la empresa con los usuarios; La
fiabilidad, da cumplimiento de brindar el servicio en los términos prometidos y pactados
con el usuario sin que haya problema alguno; es decir, con ausencia de fallos; La
capacidad de respuesta, disposicion y voluntad que se tenga para ayudar a los
usuarios dandoles servicios rapidos y resolviendo los problemas que surjan durante la
prestacion del servicio; La empatia, atencién personalizada y la comprensién del
cliente, se debe entender sus necesidades y especificaciones; Las comunicaciones,
estas ademas de ser emitidas a través de los medios las debe transmitir todo el
personal y el soporte fisico de la empresa; es decir, dar a conocer todos los servicios

qgue brinda la empresa. Y c¢) Las propiedades de credibilidad que se evallan
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después de haber hecho uso de servicio y se miden por: La competencia profesional
gue es el desarrollo del nivel adecuado de la funcion operacional de todos y cada uno
de los proveedores de servicio, es decir, que todo el personal deberia actuar con
profesionalismo operando con eficacia y eficiencia; La seguridad, es el resultado de la
confianza que le haya transmitido el personal al brindar el servicio, es decir, que
después de haber percibido el usuario el servicio debera estar seguro y satisfecho con

lo que ha recibido.

Este autor comenta que existen 3 elementos como Las propiedades de busqueda, Las
propiedades de experiencia y las propiedades de credibilidad que permitira realizar una
revision de la calidad de servicio en una empresa privada o publica y determinando

cual serian los aspectos a mejora en estas empresas. Pg. 77-78

B. Modelo SERVQUAL

El modelo antes mencionado del desajuste creado por Parasuraman, Zeithmal y Berry
1988, proporciona 10 indicadores para medir la calidad del servicio; pero, segun (Alvés,
2003) Indica que al pasar del tiempo se han ido dando modificacion en cuanto al
modelo, credndose un instrumento SERVQUAL, donde las 10 dimensiones originales

contenian informacién que se podian reducir a 5.

(Nishizawa, 2014) Indica que el modelo Servqual se publico por primera vez en el afio

1988, y ha experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces.
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Este modelo es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como

ellos aprecian el servicio.

Asi mismo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes, conocer
factores incontrolables e impredecibles de los clientes proporcionando informacion
detallada sobre opiniones del cliente, el servicio de las empresas, comentarios y
sugerencias de los clientes y mejoras en ciertos factores. También este modelo es un

instrumento de mejora y comparacion con otras organizaciones.

Las 5 dimensiones que presenta este modelo para medir la calidad del servicio segun
(Nishizawa, 2014) son: a) Fiabilidad, que se refiere a la habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con
sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucién de problemas vy fijacion
de precios; b) Capacidad de respuesta, que es la disposicién para ayudar a los
usuarios y para prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y
prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y
solucionar problemas; c) Seguridad, que es el conocimiento y atencién de los
empleados y sus habilidad para inspirar credibilidad y confianza; d) Empatia, que se
refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a todos sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto
del cliente y e) Elementos tangibles, que es la apariencia fisica, instalaciones fisicas,

como la infraestructura, equipos, materiales, personal. Pg. 186

14



Cuadrol:

Dimensiones y atributos del Modelo SERVQUAL

DIMENSIONES

ATRIBUTOS

FIABILIDAD

a)
b)
c)
d)

e)

Cumplen lo prometido

Interés por resolver problemas

Realizan bien el servicio por primera vez
Concluyen el servicio en el tiempo
prometido

No cometen errores

SEGURIDAD

a)

b)
c)

Comportamiento  confiable de los
empleados

Clientes se sienten seguros

Los empleados son amables

Los empleados tiene conocimientos

suficientes

ELEMENTOS TANGIBLES

a)

c)

Equipos modernos
Instalaciones atractivas
Empleados con apariencia pulcra

CAPACIDAD DE RESPUESTA

a)

c)
d)

Comunican cuando concluiran el servicio
Servicios rapidos

Los empleados siempre estan dispuestos
a ayudar

Los empleados nunca estan demasiado
ocupados

EMPATIA

Atencidn individualizada

Horarios de trabajo convenientes para los
clientes

Se preocupan por los clientes

Fuente: (Nishizawa, 2014)http://www.redalyc.orq/pdf/4259/425941264005.pdf. P. 204

Elaborado por: Génesis Macias
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C. Modelo de la imagen

(Varo, 1994) Propone el modelo de la imagen para medir la calidad del servicio
diseflado por Gronroos en 1984, donde relaciona la calidad con la imagen corporativa
gue tiene una empresa, ya que influye con las expectativas que el usuario tiene del

servicio y este lo detalla en 3 componentes:

a) Las acciones de marketing, Las acciones del marketing mix se lleva a cabo a
través del marketing mixto combinacion de los diferentes medios e instrumentos que
permiten alcanzar los objetivos pactados. Las empresas de servicios en red lo
constituyen la oferta del servicio, la politica de precios, comunicacion y la distribucion
de servicios y localizacion. El marketing mix se contempla desde a angulos:
Cuantitativo, cifra de dinero empleadas a las diferentes actividades como: publicidad,
promociones, relaciones publicas, entre otras; Cualitativo, Factores que intervienen en
una actividad como: distribucion del presupuesto asignado a la publicidad; Temporal,
se acoge al tiempo en que una publicidad debe mantenerse ya que una empresa no
puede ser uniforme a lo largo del tiempo; es decir, mantenerse innovando a través del
tiempo; Espacial, Se acoge a las zonas geograficas en donde se va a vender el servicio
ya que no en todos lados existen las mismas necesidades; b) La calidad técnica, esta
técnica estd sujeta a: la formacién, el personal de contacto debe esta instruido y
conocer cada parte de la empresa tales como: sus servicios y necesidades del cliente;
Los conocimientos técnicos, estos facilitan conocer o traducir al lenguaje técnico y
saber las necesidades de los clientes y como satisfacerlos; Las soluciones, el personal
debe estar presto a solucionar tanto los problemas que el cliente plantea como los que

surgen durante la prestacion del servicio; Los equipos, Estos influyen directamente
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sobre el servicio ya que mediante estos se sirven tanto los trabajadores como los
clientes para brindar y recibir el servicio y Los sistemas de informacién, que son de vital
importancia mantener sistemas de informacion actualizados ya que las nuevas
tecnologias permiten comunicaciones mejores y mas rapidas; c) La calidad funcional,

esta calidad se relacion con: La accesibilidad, facilidad con que se obtienen los
servicios; Las actitudes, complemento de las aptitudes, es la relacion que se da entre la
empresa, el personal y los clientes; EI comportamiento, resultado de las funciones
operacionales y relacionales del personal de la empresa; es decir, la forma en que se
ejecuta el servicio; Los contactos exteriores, Es la comunicacidn externa que tiene la
empresa con sus clientes reales y potenciales, ya sea por a través de medios o de

personas. Pg. 78-79

Cada uno de estos elementos mantiene una importancia relevante para la formacion de

la imagen corporativa.

D. Modelo de la servuccién.

Por ultimo (Varo, 1994) en su proyecto también menciona el modelo de servuccion

propuesto por Eiglier y Langeard que indican:

Que la calidad del servicio depende de la calidad de los elementos de la servuccion
como: a) El soporte fisico, que esta condicionado por La calidad intrinseca, que es la
influencia directa sobre la calidad del servicio; La complejidad, nuevas tecnologias
permiten conseguir mejores prestaciones de servicios; La facilidad de mantenimiento,
encierra el mantenimiento preventivo y el reparador; La facilidad de uso, tanto para el

personal como para si el cliente lo usa; b) El personal. Esté ligada a la Cualificacion
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profesional, que es la aptitud con la que el personal desarrolla sus funciones;
Disponibilidad, es la respuesta del personal siempre que el usuario la necesita;
Presencia o apariencia fisica, elementos tangibles del servicio y el factor de imagen y
seguridad y c) Clientes, La calidad del servicio esta vinculada a la Similitud que es la
homogeneidad de los clientes en base al mercado, lo cual ayuda a brindar servicios
para multiples usuarios; La eficacia de la participacion, es esencial para el servicio la

participacion del cliente en el proceso produccion y consumo. Pg. 79-80

Los autores que anteceden nos determinan que existen 4 modelos para determinar el

nivel que se encuentra una empresa en cuanto a su calidad de servicio.

Por este motivo se consideré que el modelo que se ajusta para la necesidad de la

Cooperativa 15 de abiril, es el modelo SERVQUAL.

2.3  ¢Qué son las Cooperativas de Ahorro y Crédito?

Segun (Calle, 2015). Las Cooperativas de Ahorro y Crédito son aquellas
organizaciones conformadas por personas naturales o juridicas que voluntariamente se
congregan para realizar actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad
social con sus socios, clientes o terceros, bajo los principios de la Ley Orgéanica de la

Economia Popular y Solidaria. Pg. 4

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito existen tanto a nivel internacional como nacional,
en el Ecuador segun (Jacome, 2015) la SEPS (Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria) hasta el 2015 habia un nimero de 887 Cooperativas de Ahorro y Crédito,
siendo el segundo pais de Latinoamérica después de Brasil con un alto nimero de
Cooperativas.
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Indic6 ademas que en los ultimos 3 afios el sector financiero crecié notablemente y

gue el 66% del microcrédito se ha dado en el pais.

Segun (Villacreses, Grupo Mancheno, 2017) el informe elaborado por la SEPS se

presentan un ranking de las Cooperativas mas destacadas a nivel del Ecuador con

base a los informes de gestion que cada Cooperativa esta en obligacién de entregar

para dar cumplimiento con la legislacion vigente

Cuadro2:

Ranking de las Cooperativas méas destacadas del Ecua  dor

Puesto

Nombre

=

Cooperativa de Ahorro y Crédito Juventud Ecuatoriana Progresista

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

Cooperativa de Ahorro y Crédito Policia Nacional.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cooprogreso

Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de octubre.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpeco

Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba

Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus

Ol 00 N o g &~ W N

Cooperativa de Ahorro y Crédito Coopmego

=
o

Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle

11

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Pastaza

Fuente: (Villacreses,

Grupo Mancheno, 2017) http://grupomancheno.com/las-12-cooperativas-de-ahorro-y-

credito-mas-prestigiosas-de-ecuador-segun-datos-seps-2017/
Elaborado por: Génesis Macias Bowen
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Dichas Cooperativas se han destacado por poseer mas de medio millén de socios
dedicados a actividades micro-productivas, ofreciendo al sector micro empresarial
alternativas adecuadas a su realidad econOmica, entre otros servicios que han
resaltado mas que las mas de 800 Cooperativas que existen en el Ecuador. Siendo

esta una minima cifra en comparacion al numero de Cooperativas.

La Provincia de Manabi segun (Instituto Nacional de Estadistica y Censo, 2016) hay un
numero aproximado de mas de 60 Cooperativas de Ahorro y Crédito distribuidas en los
cantones y en algunos de ellos existen mas de una Cooperativa brindando sus
servicios, siendo esta una provincia donde existe el comercio de venta y compra de
bienes, por lo tanto es una zona comercial que necesita de la prestacion de servicios

financieros para solventar los gastos e invertir en sus negocios.

La ciudad de Manta cuenta con 4 Cooperativas:

Cuadro3:

Cooperativas de Ahorro y Crédito de la Ciudad de Ma  nta

N° Nombre

1 Cooperativa de Ahorro y Crédito Construccion, Comercio y
Produccién (Cooprogreso)

2 Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre
3 Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril
4 Cooperativa de Ahorro y Crédito Calceta.

Fuente: (Instituto Nacional de Estadistica y Censo, 2016)
Elaborado por: Génesis Macias Bowen

20



Cabe recalcar que en los estudios que se realizaron a nivel del Ecuador por

(Villacreses, Grupo Mancheno, 2017), la Cooperativa de Ahorro y Crédito29 de Octubre

ocupa el 5to lugar de las Cooperativas mas destacadas por su buena trayectoria en el

sector Financiero.

Manta es una ciudad pesquera que desde el punto de vista econémico este sector es

rentable, ya que ocupa uno de los principales puertos pesqueros a nivel internacional,

donde personas dedicadas a la pesca requieren de financiamiento para su trabajo,

unas para emprender un negocio y otras para seguir invirtiendo.

2.3.1 Servicios que brindan las Cooperativas de Aho

rro y Crédito

Cuadro4:
Servicios que brindan las Cooperativas de Ahorro y Crédito
Productos y Servicios Detalles
a) Clientes
Cuentas de ahorros b) Socios
a) Consumo
b) Comerciales
Créditos c) Microcréditos
d) Vivienda
e) Comunal
Inversiones a) Depobsito a plazo
Tarjetas a) Débitos
b) Crédito
Beneficios médicos
a) Seguros de vida
Seguros y asistencias b) Asistencia medica
Pagos de servicios
Transferencias a) Interbancarias
b) Internas

Fuente: (SEPS, s.f.) https://www.coopjep.fin.ec/productos-y-servicios

Elaborado por: Génesis Macias Bowen
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2.4 Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril.

N -\.,r l r.l-"'r'.-\.' '-'|-\."'

15 de Abril

(Cooperativa de Ahorro y Credito 15 de Abril, 2018) En su pagina oficial se detalla la

siguiente informacion:
Resefia Histérica

La idea de crear la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril surge cuando en la
anterior crisis economica, en 1964, 20 jévenes portovejenses decidieron abrir una
cuenta de ahorros en el Banco Nacional de Fomento con 4.500 sucres, fue con el
suefio de abrir una Cooperativa de Ahorros.

En honor al dia en que depositaron su dinero, decidieron que la mencionada
Cooperativa debia llevar ese nombre y desde ese momento trabajaron fuerte para
lograr la confianza de los ciudadanos; con el pasar del tiempo, esos jovenes veian
COMO Su proyecto empezaba a tomar cuerpo.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril, durante sus 54 afios de trayectoria
ha brindado atencion y servicio agil y oportuno a todos sus socios y clientes que han
visto en esta institucion un referente de prestigio, solidez, y sobre todo seguridad y
confianza, lo que nos ha fortalecido y encaminado hacia el éxito obtenido,
convirtiéendonos en una de las cooperativas mas grandes de Manabi.
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Gerencia General

Actualmente se encuentra liderada por la Economista. Miriam Vera Zambrano—

Gerente General

Ubicacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril tiene su matriz en la ciudad de
Portoviejo - provincia de Manabi, calle 18 de octubre entre Cérdova y 10 de con 2

oficinas distribuidas en la Ciudad, Plaza Victoria y Paseo Shopping.

2.4.1 Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril—  Agencia Manta

Ubicacion

Actualmente la Cooperativa 15 de Abril cuenta con una agencia ubicada en la ciudad
de Manta - Parroquia Manta, la misma que es el objeto de investigacion, ubicada en la

calle 12 entre av. 6 y 7 esquina.

Jefe de Agencia

Direccionada por la Ingeniera. Vicky Vélez Macias - Jefe de Agencia.

Vision

Seguridad, confianza y solidez a través del tiempo, para nuestros clientes.

Misiéon

Somos una institucién lider en satisfacer la demanda de servicios financieros
adaptandose a los cambios del entorno, que impulsan el desarrollo, respondiendo las
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necesidades de nuestros socios y clientes con una administracion, experimentada y

abierta al cambio.

NUmero de socios

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril cuenta con un nimero de 92942 socios.

Productos y servicios

Cuadrob:

Productos y Servicios de la Cooperativa 15 de Abril

Productos y Servicios Detalles

Ahorro a) Cuenta de ahorro

b) Cuenta de ahorro nifio
Inversiones a) Deposito a plazo fijo

a) Microcrédito
Créditos b) Consumo

c) Produl5

d) Vivienda

e) Creditransportista
Tarjetas a) Tarjeta de debito

a) Seguros y coberturas
Servicios b) Transferencias

c) Interbancarias

d) Dinero electrénico
En linea a) 15 online
Facturacion electrénica

Fuente:(Cooperativa de Ahorro y Credito 15 de Abril, 2018)

Elaborado por: Génesis Macias Bowen
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La Agencia Manta cuenta con un numero de 18 empleados, distribuidos en 9

departamentos:

Cuadro6:

Departamentos de la Cooperativa 15 de Abril- Agenci  a Manta

Departamentos Numero de
empleados
Gerencia 1
Servicio al cliente 2
Crédito 6
Caja 3
Cobranzas 2
Operaciones 1
Inspeccion 1
Archivo 1
Limpieza 1
Total 18

Fuente: Cooperativa 15 de Abril- Ag. Manta

Elaborado por. Génesis Macias

Considerando que las Cooperativas de Ahorro y Crédito son de servicios, se considera

realizar la investigacion de la calidad de servicio que brinda la Cooperativa 15 de Abril

de la Parroquia Manta, para lo cual en el siguiente capitulo se realiza un diagnéstico

gue permitird saber con exactitud si se aplica este servicio con eficiencia y eficacia a

sus clientes.

25



3 Diagnostico o Estudio de Campo.

3.1 Analisis e Interpretacion de la Informacién.
Encuestas realizadas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de

Abril

3.1.1 Pregunta N° 1

Tabla 1
Cual o cuales de los servicios que brinda la Cooperativa 15 de Abril cumplié con
Su requerimiento

Variable Frecuencia Porcentaje

Servicio al Cliente 119 16%
Caja 146 19%
Dpto. Crédito 299 39%
Dpto. Cobranzas 107 14%
Operaciones 84 11%
Ninguno 8 1%

Total 764 100%

Nota: El Dpto. De Crédito si cumple con el requerimiento de los usuarios
Elaborado por: Génesis Macias Bowen

Grafico 1: Fiabilidad

W SERVICIO AL CLIENTE m CAJA m DPTO. CREDITO
DPTO. COBRANZAS m OPERACIONES m NINGUNO

1%

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril.
Elaborado por: Génesis Macias Bowen

Segun resultados el 39% de los encuestados indican que el Dpto. de Crédito cumple
con sus requerimientos, el 19% indico que es Caja, el 16% Servicio al Cliente, 14% el
Dpto. de Cobranzas, el 11% operaciones y solo el 1% que Ninguno.
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3.1.2 Pregunta N°2

Tabla 2

Cuél o cudles de los servicios que brinda la Cooperativa no cumplié con su requerimiento
Variable Frecuencia Porcentaje

Servicio al Cliente 196 42%

Caja 58 12%

Dpto. Crédito 0 0%

Dpto. Cobranzas 31 7%

Operaciones 12 3%

Ninguno 169 36%

Total 465 100%

Nota: Servicio al Cliente no cumple con el requerimiento que los usuarios.
Elaborado por: Génesis Macias Bowen

Gréfico 2: Fiabilidad

m SERVICIO AL CLIENTE  m CAJA m DPTO. CREDITO

m DPTO. COBRANZAS W OPERACIONES m NINGUNO

0%

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril.
Elaborado por: Génesis Macias Bowen

Servicio al cliente con un 42% segun usuarios encuestados indican que no cumple con
el requerimiento del usuario, con un 36% que Ninguno, 12% Caja, 7% Dpto. de

Cobranzas y con un 3% Operaciones.
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3.1.3 Pregunta N°3

Tabla 3
Cree usted que sus tramites son atendidos de manera eficiente y eficaz

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 188 49%
No 12 3%
A veces 184 48%
Total 384 100%

Nota: Los tramites que realizan los usuarios en la Cooperativa si son brindados de manera
eficiente y eficaz.

Elaborado por: Génesis Macias Bowen

Gréfico 3: Capacidad de respuesta

mSlI mno M™AVECES

3%

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abil.
Elaborado por: Génesis Macias Bowen.

Los usuarios de la Cooperativa con el 49% indican que sus trdmites se dan de manera
eficiente y eficaz, aunque el 48% indicaron que es a veces y solo con un minimo de 3%

indicaron que no.
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3.1.4 Pregunta N°4

Tabla 4

Los servicios que usted ha requerido se han ejecutado en el tiempo prometido
Variable Frecuencia Porcentaje

Si 200 52%

No 12 3%

A veces 173 45%

Total 384 100%

Nota: los servicios requeridos por los usuarios sin se han ejecutado en el tiempo prometido.

Elaborado por: Génesis Macias Bowen

Grafico 4: Capacidad de respuesta

Sl mno ®™AVECES

3%

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abil

Elaborado por: Génesis Macias Bowen.

Con un altor porcentaje del 52% los usuarios indicaron que los servicios que han

requerido se han ejecutado en el tiempo prometido, pero el 45% indicé que a veces y

un minimo de 3% sefialaron que no.
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3.1.5 Pregunta N°5

Tabla b

La informacion que le transmite un funcionario del servicio que usted requiere es el adecuado
Variable Frecuencia Porcentaje

Si 215 56%

No 4 1%

A veces 165 43%

Total 384 100%

Nota: la informacién que transmiten los funcionarios de la Cooperativa acerca de los servicios que
los usuarios requieren si es el adecuado.
Elaborado por: Génesis Macias Bowen

Gréfico 5: Seguridad

WSl mno MWAVECES

1%

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abil
Elaborado por: Génesis Macias Bowen.

Con un 56% siendo el mas alto de la encuesta realizada a los usuarios, indicaron que
la informacion que le transmiten los usuarios son los adecuados, el 43% dijeron que a

veces y el 1% indic6 que no lo es.
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3.1.6 Pregunta N°6

Tabla 6
El trato que usted ha recibido por parte de la Cooperativa ha sido

Variable Frecuencia Porcentaje
Amable 292 56%
Respetuoso 211 40%
Descortés 19 4%
Deshonesto 0 0%
Nunca fue atendido 0 0%
Total 658 100%

Nota: La Cooperativa trata a sus socios de manera Amable y Respetuosa

Elaborado por: Génesis Macias Bowen

Grafico 6: Seguridad

0% 0%

mAMABLE ®RESPETUOSO  m DESCOTES DESHONESTO m NUNCA FUE ATENDIDO

Elaborado por: Génesis Macias Bowen.

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril.

Segun resultados obtenidos de las encuestas reflejan que el trato de la Cooperativa

hacia sus socios son: con el 56% Amables, 40% Respetuosos y con el 4% Descortés
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3.1.7 Pregunta N°7

Tabla 7

Considera usted gue el servicio que le brinda la Cooperativa es personalizado
Variable Frecuencia Porcentaje

Si 353 92%

No 31 8%

Total 384 100%

Nota: Se evidencia que los servicios que brinda la Cooperativa 15 de Abril son personalizados
Elaborado por: Génesis Macias Bowen

Gréfico 7: Empatia

mSI mno

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril.

Elaborado por: Génesis Macias Bowen.

Segun resultados de las encuestas el 92% de los usuarios concuerdan que los

servicios que brindan la Cooperativa son personalizados y solo el 8% indicaron que no.

32



3.1.8 Pregunta N°8

Tabla 8
Considera usted que el personal de la Cooperativa brinda una imagen personal acorde a la
Institucion

Variable Frecuencia Porcentaje
Todos 165 43%
Algunos 219 57%
Ninguno 0 0%
Total 384 100%

Nota: Solo algunos de los funcionarios de la Cooperativa brinda una imagen personal acorde a la
Cooperativa 15 de Abril.
Elaborado por: Génesis Macias Bowen

Gréfico 8: Elementos tangibles

mTODOS mALGUNOS m NINGUNO

0%

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril.
Elaborado por: Génesis Macias Bowen.

El 57 % de los usuarios de la Cooperativa dijeron que solo algunos de los empleados

brindan una imagen personal acorde a la Institucion y el 43% indicaron que son todos.
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3.1.9 Pregunta N°9

Tabla 9
Cree usted que las instalaciones fisicas de la Cooperativa le brindan la comodidad que usted
espera
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 292 76%
No 92 24%
Total 384 100%

Nota: Segln resultados es evidente que las instalaciones de la Cooperativa brindan la comodidad

que los usuarios esperan
Elaborado por: Génesis Macias Bowen

Grafico 9: Elementos tangibles.

mS| mno

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril.

Elaborado por: Génesis Macias Bowen.

Segun resultados el 76% de los encuestados mencionan que las instalaciones de la

Cooperativa brindan la comodidad que los usuarios esperan y solo el 24% indicd que

no.
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3.1.10 Pregunta N°10

Tabla 10
Considera usted gue la calidad del servicio que brinda la Cooperativa es

Variable Frecuencia Porcentaje
Excelente 111 29%
Muy buena 92 24%
Buena 134 35%
Regular 46 12%
Mala 0 0%
Total 384 100%

Nota: La Calidad del Servicio que brinda la Cooperativa es buena.
Elaborado por: Génesis Macias Bowen

Gréafico 10: Calidad de servicio

W EXCELENTE = MUY BUENA = BUENA REGULAR m MALA

0%

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abil.

Elaborado por: Génesis Macias Bowen.

Con el 35% de los resultados indican que la calidad del servicio brindada es Buena,

el 29% que es Excelente, el otro 24% que es Muy Buena y el 12% que es Regular.
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3.2 Analisis de Resultados de la Encuesta.
En referencia a la encuesta realizada a los usuarios de la Cooperativa 15 de Abril de

la Parroquia Manta, se obtuvieron los siguientes resultados.

Las preguntas 1 y 2 que corresponden al indicador de fiabilidad, los encuestados
indicaron que el departamento de crédito con un 39% y caja con 19% si cumplen con el

requerimiento del socio, mientras que servicio al cliente con el 42% no cumple.

Las preguntas 3 y 4 del indicador de Capacidad de Respuesta se plantearon 2
interrogantes, en la primera se determina con un 49% que los tramites son atendidos
de manera eficiente y eficaz y con el 48% que a veces; en la segunda interrogante con
el 52% indicaron que los servicios si se han ejecutado en el tiempo prometido y con el
45% que a veces; es decir, que los resultados entre las opciones de “Sl'y A VECES”
tiene una minima diferencia, por lo tanto existe déficit en el indicador antes

mencionado.

Las preguntas 5 y 6 correspondiente al indicador Seguridad, con el 56% indican que los
servicios requeridos son adecuados para los usuarios y con el 96% son atendidos de

manera amable y respetuosa.

La pregunta 7 del indicador de empatia con el 92% se considera que los servicios

brindados son personalizados.

Las preguntas 8 y 9 que corresponden al indicador de elementos tangibles, donde se
preguntd acerca de la imagen que brinda el personal y de las comodidades de la

Cooperativa, los resultados indicaron con el 57% solo algunos de los empleados
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brindan una imagen acorde a la institucién y con el 76% que la Cooperativa si brinda
las comodidades que el usuario espera. Con relacion a estas cifras el indicador se

encuentra equilibrado, por lo tanto se debera corregir errores en el indicador.

La pregunta 10 que responde la interrogante de la hipotesis planteada, segun los
encuestados indican que la calidad del servicio que brinda la Cooperativa 15 de Abril

con un 35% es buena y solo el 29% indicé que es excelente.

Haciendo un andlisis global y de acuerdo a los diferentes tipos y métodos utilizados
tales como la investigacion de campo, exploratoria y explicativa se pudo conocer la
situacion actual en la que se encuentra la Cooperativa brindando sus servicios,
permitiendo aproximar a la investigadora a la problematica. Segun resultados la calidad
del servicio esta fallando en algunas aéreas, donde el problema no solo radica en el
personal, sino en las estrategias implementadas en la Cooperativa. Sin embargo la
autora considera que hay soluciones para realizar mejoras, motivando al personal y

mejorando las estrategias.

A continuacion se realiza mediante un cuadro el resumen de los resultados obtenidos,
teniendo una vision mas detallada de los indicadores que estan siendo eficientes y
deficientes en la institucidn. Se considerara eficiente aquellos porcentajes que se

encuentre desde el 50% al 100% y deficientes de 0% al 49%.
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Cuadro?7 :

Resumen de resultados de la encuesta

INDICADOR EFICIENTE DEFICIENTE
Fiabilidad 37% 63%
Capacidad de respuesta 49% 51%
Seguridad 76% 24%
Empatia 92% 8%
Elementos tangibles 49% 51%

Nota: Se detallan los porcentajes globales segun resultados de la encuesta.
Elaborado por: Génesis Macias Bowen

3.3 Analisis de Resultados de la Entrevista.
Entrevista realizada a la Ing. Vicky Vélez Macias - Jefa de Agencia de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito 15 de Abril.

Pregunta N° 1: ¢ En la escala del 1 al 5 cdmo consid  era usted que se encuentra la

calidad del servicio en la Cooperativa y por qué?

La Ing. indico que se encuentra en el nivel 3, ya que al personal le falta més atencion al
cliente y no solo se refiere al Dpto. como tal, sino a todo el personal que interactia con
los clientes y esto es debido a la actitud de cada uno de ellos, la poca predisposicion y

gue por ende no hay profesionalismo laboral.
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Pregunta N° 2: ¢Considera usted que las estrategias implementadas en la

Cooperativa son suficientemente eficaces para brind ar servicios de calidad?

Respondié que si las mide en porcentajes este seria un 80%, ya que hay muchas
cosas que mejorar y que para que la Cooperativa pueda brindar servicios de calidad
estas estrategias deben analizarse a profundidad y no tener miedo para mejorarlas ni
mucho menos para implementarlas, porque en ciertos aspectos ha notado que ha

faltado caracter para que se cumplan correctamente.

Pregunta N° 3: ¢ Como considera el ambiente laboral entre los colaboradores de

la Cooperativa?

Indicé que el ambiente como Agencia le parece muy bueno en cuestion de
comparfierismo y en la parte laboral habria excepciones ya que a veces hay
desacuerdos por lo antes mencionado donde indicé que no hay predisposicion por

parte de algunos colaboradores.

3.4 Comprobacion de la Hipotesis

Segun la informacion de las encuestas aplicadas a los usuarios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito 15 de Abril de la Parroquia Manta, la hipétesis planteada: “La
Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril brinda calidad de servicios a los usuarios
de la parroquia Manta” de acuerdo a la pregunta N° 10 de la encuesta: ¢Considera
usted que la calidad del servicio que brinda la Cooperativa es?, el 35% de los usuarios
respondieron que consideran que la calidad del servicio que brinda la Cooperativa es
buena; es decir, que la hipotesis se encuentra en un nivel medio; pero, con el
mejoramiento de las estrategias se podra llegar a la excelencia.
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4 Disefio de la Propuesta

4.1 Titulo
Disefar estrategias para el mejoramiento del clima organizacional en los indicadores
de fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito 15 de Abiril

4.2 Justificacion
Brindar servicios de calidad es la parte mas importante que debe tener la Cooperativa

15 de Abril, ya que de ello depende mantenerse competitiva en el mercado.

Al encontrar problemas en los indicadores de fiabilidad, capacidad de respuesta y
elementos tangibles es necesario que se implementen nuevas estrategias para el
mejoramiento del clima organizacional, permitiendo que los colaboradores se sientan
comprometidos con la institucion y brinden servicios eficientes y eficaces y asi

satisfacer al cliente.

Mediante la implementacion de las estrategias se conseguird motivar a cada uno de los
empleados y lograr que la calidad del servicio brindado sea excelente, por lo tanto la
propuesta esta elaborada segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a

los usuarios y la entrevista a la Jefa de Agencia.
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4.3 Objetivos

4.3.1 Objetivo General
Mejorar el clima organizacional en los indicadores de fiabilidad, capacidad de
respuesta y elementos tangibles de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril de la

Parroquia Manta.

4.3.2 Objetivos Especificos
a) Analizar las estrategias que permitan mejorar el clima organizacional
b) Establecer los tipos de estrategias que permitirdn mejorar el clima organizacional

c) Implementar las estrategias para el mejoramiento del clima organizacional.

4.4 Descripcion de la Propuesta.

La presente propuesta tiene como objetivo principal mejorar el clima organizacional de
la Cooperativa en los indicadores de fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos
tangibles, para que asi sus colaboradores puedan brindar servicios de calidad a sus
usuarios. Las deficiencias se encontraron en los indicadores de la fiabilidad, capacidad

de respuesta y elementos tangibles.

La propuesta se basa en implementar estrategias que permitan comprometer al
personal a que trabaje con profesionalismo y que ayuden a la Cooperativa a crecer y

mantenerse competitiva en el mercado.
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Las estrategias propuestas son las siguientes:

A. Fiabilidad

Segun (Nishizawa, 2014) “La empresa debe concentrarse en la capacitacion de todo
el personal, para que ellos tengan la habilidad de ofrecer un servicio seguro, confiable,

y libres de error”. Pg. 200

a) La Capacitacion debe realizarse por personas expertas, en las instalaciones de
la empresa. Estos cursos son de dos dias, con sesiones de tres horas. El tiempo
de duracién es la minima, ya que son temas que se pueden abordar en un plazo

corto. Pg. 200

(RUIZ, 2018) Propone también que se debe:

a) Ser especifico, conciso y claro en las comunicaciones.

b) Brindar capacitacion entrenamiento a todo el personal de acuerdo a las
funciones que realiza.

c) Transmitir seguridad en cada contacto con el cliente.

d) Brindar un trato preferente, equitativo y con pertinencia cultural

e) Definir adecuadamente los perfiles de los puestos que los empleados deben
cumplir.

f) Fomentar una cultura que enaltezca la vocacion y actitud de servicio como un

valor de la sociedad, al que se otorgue el mayor reconocimiento. Pg. 87-89

Las estrategias de los autores antes mencionados tienen un alto de grado de

importancia para el mejoramiento del indicador de Fiabilidad, es por ello que la
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Cooperativa 15 de Abril debera considerar cada una de ellas y aplicarlas a sus

colaboradores ya que se evidencio déficit en el mismo.

B. Capacidad de respuesta

Para mejorar el indicador de capacidad de respuesta de la Cooperativa (Nishizawa,

2014) propone:

“Instalacion de tecnologia que facilite y ayude al trabajo del personal. Esta propuesta
tiene como obijetivo principal, el mejoramiento de la rapidez en la entrega del servicio”.

p. 200

La tecnologia adecuada seria:

a) Instalacion de un software, que permita registrar facil y rapidamente los datos de
los clientes y socios de la Cooperativa. p. 201

b) Sistema computarizado, que facilite la informacion de los materiales y servicios
disponibles; es decir, todo lo existente para poder afirmarle al cliente que su

servicio va a realizarse y entregarse en el tiempo prometido. p.201

Por otra parte (RUIZ, 2018) indica que para mejorar el indicador de capacidad de

respuesta se debe:

a) Realizar eventos de capacitacion dirigido a todo el personal tratando temas
como: Formacion y desarrollo profesional, Gestion del cambio, Relaciones

interpersonales y trabajo en equipo y Mejoramiento del clima laboral.
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b) Realizar una evaluacion al personal de la institucion con la finalidad de obtener
una retroalimentacion con respecto a la misién, vision, valores institucionales y
medir el impacto de las actividades realizadas.

c) Ayudar a los usuarios a contactarse con el empleado o funcionario dentro del
requerimiento solicitado con el objetivo de evitar la pérdida de tiempo.

d) Analisis del entorno de trabajo y modificacion de aspectos fisicos (del ambiente
de trabajo, herramientas, equipos, horarios, turnos, entre otros).

e) Brindarles los incentivos y reconocimientos necesarios para evitar el stress
laboral. Los reconocimientos pueden darse de manera verbal, por escrito,
premios a la excelencia, cursos de capacitacion, entre otros.

f) Solicitar o recibir apreciaciones y sugerencias, evaluar los resultados laborales

medidos segun los objetivos institucionales. Pg. 89-93

Segun los 2 autores antes mencionados que proponen estrategias para el
mejoramiento del indicador de Capacidad de respuesta, La Cooperativa conseguira que
sus colaboradores y usuarios se sientan seguros y motivados con el servicio brindado y
recibido, ya que con capacitaciones, instalaciones de nuevas tecnologias, incentivos,

entre otros, la Cooperativa podra brindar servicios de calidad.

C. Elementos tangibles.

(RUIZ, 2018) Propone estrategias con el propésito de “Ofrecer mayor comodidad para
las personas que acuden a diario a la institucion” indica que para mejorar la imagen

fisica se debe:
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a) Mejoramiento de publicidad.

b) Ubicar a las personas en las salas de espera procurando dar prioridad a mujeres
y personas de la tercera edad.

c) Permitir que las personas guarden su turno sin necesidad de quedarse en la
institucion hasta que le toque su turno pues de esta manera se lograra disminuir
la afluencia y la incomodidad que se genera dentro de la institucion

d) Verificar el estado de la sefialética dispuesta en la institucion

e) Ampliar la cobertura de la sefalética en el interior y exterior de la institucion. p.

86-87

Asi mismo propone estrategias para mejorar la imagen personal de los empleados:

a) Control de uniformes de personal
b) Prohibir comida en la oficina
c) Adecuado orden y control de la oficina

d) Capacitaciéon sobre lenguaje corporal y etiqueta. p.87

De acuerdo al autor que antecede y sus estrategias propuestas la Cooperativa 15 de
Abril tomando en consideracion cada una de ellas logrard ser competitiva en el
mercado, con una imagen atractiva, parte muy importante que hoy en dia permite que
las instituciones vendan. Se recomienda aplicarlas y hacer seguimiento a todo lo

aprendido.
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4.5 Factilidad de la Aplicacion
Para mantener un control de la propuesta, la Cooperativa debe realizar seguimientos

periodicos, monitorear y evaluar la factibilidad de la propuesta.

El resultado que se espera obtener al aplicarse cada una de las estrategias es lograr el
éxito deseado, que se den servicios de calidad y que el cliente encuentre todo lo que

desea en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril.

Esta guia de estrategias se realiza atendiendo a las caracteristicas y exigencias de la
carrera, puede ser sometida o no a validacion, esto depende de las caracteristicas de

la investigacion.
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4.6 Plan de Accidén

Nota
Plan de Accién
OBJETIVO OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLES
ESPECIFICOS
Analizar las Buscar estrategias Humanos Investigadora y Jefa
estrategias que de mejoramiento Materiales de Agencia.

Mejorar el clima
organizacional
en los
indicadores de
fiabilidad,
capacidad de
respuesta y
elementos
tangibles

permitan mejorar
el clima
organizacional.

Establecer los
tipos de
estrategias que
permitiran
mejorar el clima
organizacional

Implementar las
estrategias para
el mejoramiento
del clima
organizacional

para el clima
organizacional con
el objetivo de
brindar servicios
de calidad

Dar a conocer al
personal las
nuevas estrategias
para que puedan
aplicarlas a sus
actividades

Compartir y
efectuar la
propuesta que
mejorara el clima
organizacional.

Tecnoldgicos.

Humanos
Materiales
Tecnoldgicos.

Humanos
Materiales
Tecnoldgicos.

Investigadora y Jefa
de Agencia.

Investigadora y Jefa
de Agencia.

Elaborado por: Génesis Macias Bowen
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4.7 Cronograma

ACTIVIDADES

JULIO AGOSTO

SEMANAS SEMANAS
2 3 4 2 3 4

Reunion para adquirir

informacién de la

Cooperativa 15 de Abril

Recopilacion de

informacién  sobre el

proyecto  en Marco

Teodrico

Reunion con la Jefa de

Agencia de la

Cooperativa 15 de Abril

Formulacion y aplicacion
de encuestas a los
usuarios de la
Cooperativa

Revision de encuestas
realizadas y tabulaciones
de datos.

Andlisis e interpretacion

de encuestas y
entrevista.

Disefio de la Propuesta y
desarrollo de las

estrategias
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5 Conclusiones

v' Se analizé la situacion actual de los servicios que brinda la Cooperativa de
Ahorro y Crédito de la Parroquia Manta y se evidencié que existen problemas al
momento de brindar los servicios, debido a la falta de predisposicion del
personal y resultado a ello los usuarios se sienten inconformes.

v' Se verificaron las estrategias que utiliza actualmente la Cooperativa y se pudo
evidenciar que estas no son lo suficientemente eficaces ya que el personal no
esta trabajando con el profesionalismo requerido.

v Se disefid una propuesta para mejorar el clima organizacional de la Cooperativa,
misma que permitira adaptar nuevas estrategias donde se busca que la
Cooperativa brinde servicios de calidad, se mantenga competitiva en el mercado

y fidelice a sus clientes.

6 Recomendaciones

v' Evaluar las funciones y actitudes de cada uno de sus empleados, para que
verifique donde se esta fallando o dbénde esta el problema que impide el
desarrollo de su trabajo, para que asi no se sigan dando estos problemas.

v Analizar sus estrategias y abolir las que no estén dando resultados favorables e
implementar ideas nuevas que permitan comprometer al personal para pongan
todo el fuerzo que requiere brindar servicios de calidad.

v' Implementar la propuesta expuesta, misma que le permitird corregir todos los

errores encontrados durante la investigacion.
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UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Encuesta a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril de la
Parroquia Manta.

Objetivo: Comprobar si la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril ha brindado
servicios de calidad a los usuarios de la parroquia Manta.

Instrucciones: Agradezco se sirva responder la presente encuesta con honestidad, la
misma que servira como base para alcanzar el objetivo de esta investigacion marcando
con una “X” en el paréntesis de la alternativa de su eleccion.

Fiabilidad
1. Cuél o cuales de los servicios que brinda la Coo perativa 15 de Abril

cumplioé con su requerimiento

Servicio al cliente () Caja () Dpto. Crédito ( ) Dpto. Cobranzas ( ) Operaciones ( )
Ninguno ( )

2. Cual o cuéles de los servicios que brinda la Coo  perativa no cumplioé con su
requerimiento

Servicio al cliente ( ) Caja ( ) Dpto. Crédito ( ) Dpto. Cobranzas ( ) Operaciones ( )
Ninguno ( )

Capacidad de respuesta

3. Cree usted que sus tramites son atendidos de man  era eficiente y eficaz
Si ( ) No( )AVeces( )

4. Los servicios que usted ha requerido se han ejec utado en el tiempo
prometido

Si( ) No( )Aveces( )
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Sequridad

5. La informacion que le transmite un funcionario d el servicio que usted
requiere es el adecuado

Si( ) No( )AVeces( )

6. Eltrato que usted ha recibido por parte de la C  ooperativa ha sido

Amable () Respetuoso ( ) Descortés () Deshonesto () o Nunca fue atendido ()

Empatia

7. Considera usted que el servicio que le brinda Ila Cooperativa es
personalizado

Si( ) No( )

Elementos tangibles

8. Considera usted que el personal de la Cooperativ. a brinda una imagen
personal acorde a la Institucién

Todos ( ) Algunos () Ninguno ()

9. Cree usted que las instalaciones fisicas de la C ooperativa le brindan la
comodidad que usted espera

Si ( ) No( )

10. Considera usted que la calidad del servicio que brinda la Cooperativa es

Excelente ( ) Muy Buena () Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )
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UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA ALAJEFA DE AGENCIA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE LA PARROQUIA MANTA.

Objetivo: Conocer cudl es la opinién de la jefa de agencia acerca de la Calidad del

servicio que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril.
Entrevistado:

1. ¢Enla escala del 1 al 5 como considera usted que se encuentra la Calidad

del servicio en la Cooperativa y por quée?

2. Considera usted que las estrategias implementadas en la Cooperativa son

suficientemente eficaces para brindar servicios de calidad?

3. ¢Como considera usted el ambiente laboral entre sus colaboradores?
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Encuestas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito 15 de Abril

Encuestas a los usuarios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito 15 de Abril

Encuestas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito 15 de Abril

Encuestas a los usuarios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito 15 de Abril
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Entrevista a la Ing. Vicky Vélez Macias - Jefa de Agencia

Entrevista a la Ing. Vicky Vélez Macias - Jefa dgeAcia
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