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X1

Introduccion

En la actualidad, lograr la satisfaccion del cliente resulta benéfico para las organizaciones,
pues esta accion de captar y asistir los deseos de las personas, hace que la mismas se sientan
agradecidas con las empresas no solo porque suplen sus necesidades, sino también, porque
sienten que son valoradas y forman parte del crecimiento y desarrollo organizacional, fidelizando
asi su compromiso con las mismas. Dicho lo anterior, el presente proyecto busca determinar los
factores de satisfaccion de los asociados de la Cooperativa Crediservir sede centro en el
municipio de Ocafia, Norte de Santander, por medio de la escala multidimensional SERVQUAL,
cuya finalidad es precisamente evaluar el nivel de satisfaccién de los usuarios de la cooperativa,
con el propdsito de formular estrategias que permitan mejorar y fortalecer los servicios que se

estdn ofreciendo para conseguir la permanencia de sus asociados.

La investigacion se compone por (6) seis capitulos, donde se plasman la contextualizacién
problematica, objetivos, justificacion y delimitacion del proyecto, seguidamente, un marco
referencial que describe antecedentes a nivel internacional, nacional y local respecto a la
satisfaccion del cliente en las organizaciones, una conceptualizacion de los términos empleados

durante el estudio y los soportes legales y tedricos.

Finalmente, se divisa la metodologia bajo la cual se estructur6 el proyecto (disefio
metodolégico), la presentacion de resultados con los hallazgos obtenidos mediante la recoleccion
de datos y, a partir de alli, las conclusiones y recomendaciones requeridas para el cumplimento

del estudio.



Capitulo 1. Factores de satisfaccion de los asociados de la cooperativa

Crediservir sede centro en el municipio de Ocaiia, Norte de Santander

1.1 Planteamiento del problema

El objetivo de las empresas indistintamente de su tamafio y/o razén social es la obtencién
de excelentes rendimientos financieros que les permita mantenerse vigentes; €so no ocurre por
accidente, sino por el resultado de tener a los usuarios que prescinden de sus servicios satisfechos
y leales; y para lograrlo, es necesario contar con procesos robustos y el apoyo del personal

1doneo capaz de atender las necesidades de sus clientes (Florez, 2018).

Tomando en cuenta lo descrito, resulta ineludible para las organizaciones evaluar la
satisfaccion que presentan sus asociados, pues a través de la opinién del cliente es posible
conocer todos aquellos factores externos e internos que pueden afectar considerablemente la
sostenibilidad y sustentabilidad de las mismas. Situacion que no es distinta para la Cooperativa
Crediservir sede centro del municipio de Ocana, Norte de Santander, donde el plus de la empresa

recae directamente en la confianza, compromiso y satisfaccion que puede brindar a sus clientes.

Ahora, es notorio que la Cooperativa Crediservir desconoce los condicionantes (negativos
o0 positivos) que inciden en el rendimiento y la calidad del servicio que representa para sus
asociados, pues desconocen que debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas poseen y cudl
es su debido tratamiento para obtener asi una ventaja competitiva. De igual forma, no tienen

claro el comportamiento de los tipos de usuarios que prescinden de sus servicios, siendo algo



desfavorable, ya que, el no comprender la conducta de su clientela puede ocasionar una
incorrecta toma de decisiones para la gestion de un excelente servicio, generando inconvenientes

e insatisfaccion, y por ende su pérdida.

Finalmente, se observa que Crediservir desconoce los factores de satisfaccion de sus
asociados, lo cual, dificulta la identificacion de las necesidades y expectativas de estos, ademds
de no detectar de forma inmediata las falencias existentes en la cooperativa, haciendo lento el
proceso para la planeacién de estrategias que permita el mejoramiento del servicio, logrando la

satisfaccion, la fidelizacion y la conservacion de sus asociados.

1.2 Formulacion del problema

(Cudles son los factores de satisfaccion de los asociados de la cooperativa Credisevir sede

centro en el municipio de Ocaiia, norte de Santander?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general. Determinar los factores de satisfaccion de los asociados de la

cooperativa Crediservir sede centro en el municipio de Ocafia, norte de Santander.

1.3.2 Objetivos especificos. Identificar las caracteristicas de los asociados que prescinden

del servicio de la Cooperativa Crediservir sede centro en Ocafia.



Conocer los factores de satisfaccion de los asociados de la Cooperativa Crediservir sede

centro en Ocafia implementando la escala multidimensional servqual.

Plantear estrategias de mejoramiento para los servicios que ofrece la Cooperativa
Crediservir sede centro de Ocana con el fin de lograr la satisfaccion, la fidelizacion y la

permanencia de sus asociados.

1.4 Justificacion

La satisfaccion del cliente es una de los aspectos mas importantes en el que todas y cada
una de las empresas sin distincion alguna deben trabajar fuertemente si el deseo es lograr un
excelente crecimiento y desarrollo organizacional, pues el tener a los usuarios satisfechos hace
que directa o indirectamente se genere un mayor nimero de clientes potenciales, lo cual es algo
muy favorable a nivel empresarial, debido a que permite no solo que se obtenga reconocimiento

de la institucion sino también credibilidad y confianza.

Asi pues, es de precisar que la satisfaccion de los asociados se basa en los resultados de las
expectativas que este posee respecto a los servicios que le son brindados, ademads de la imagen
de la organizacion y la atencion, siendo este ultimo uno de los factores determinantes para lograr
las meta que se propone la institucién, razén por la cual, el contar con el recurso humano
necesario y capacitado, ademads, de espacios en donde el cliente se sienta comodo y tranquilo
mientras recibe atencion es clave, incluso, de acuerdo a lo expresado por (Denove y Power,

2006), una de las cosas en las que una empresa debe enfocarse para poder alcanzar una buena



satisfaccion, en primera instancia, es la distincion de las clases de clientes que existen, y como
segunda mediada conocer en qué categoria se encuentra, pues solo asi serd posible determinar las

estrategias mas adecuadas para brindar unos servicios de calidad y alcanzar sus expectativas.

En este orden de ideas, la Cooperativa Credisevir es una entidad que se ha caracterizado
durante mucho tiempo en brindar servicios de calidad a todos sus asociados, de alli, que se
identifique por su responsabilidad y dedicacién con todos y cada uno de estos, no obstante, al
igual que en otras organizacion, es necesario fortalecer continuamente cada uno de los procesos
y actividades que desarrollan a diario, con el fin de que las personas que se hayan vinculas con

esta de forma directa o indirecta obtengan una excelente satisfaccion.

Por tanto, lo que se busca a través de la investigacion es determinar los factores de
satisfaccion de los asociados de la cooperativa sede centro en el municipio de Ocaiia, Norte de
Santander, que inciden de forma positiva o negativa en la misma, pues el evidenciar con mayor
claridad cada uno de estos, ayudaria significativamente para que en la institucion se construyan
planes que ayuden a fortalecer y mejorar tales componentes, ya que el conocerlos permitiria
saber con exactitud como se encuentra en la actualidad la satisfaccion de los asociados que
permanentemente hacen uso de los servicios que se ofrecen en estas oficinas, utilizando la escala
multidimensional servqual, la cual segin (Matsumoto, 2014), permite a los empresarios “Medir
la calidad del servicio, mediante las expectativas y percepciones de los clientes, en base a cinco
dimensiones, que son; dimension de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos

tangibles”.



De manera que, el conocer los factores de satisfaccion, identificar los tipos de asociado al
igual que el implementar la escala, ayudaria a la cooperativa Crediservir a disefar las estrategias
mas adecuadas segun su situacion, que le permiten no solo su mejoramiento sSino a su vez
fortalecer los servicios que ofrece alcanzando asi la satisfaccion, la fidelizacion y la conservacion

de sus asociados.

En tal sentido, la realizacion de la investigacion brindaria a los directivos de las oficinas de
la Cooperativa Crediservir ubicada en el centro de Ocaiia, tener ideas mds claras sobre cudles son
los pasos, elementos, herramientas y estrategias que deben tener en cuenta para evaluar la
satisfaccion de sus asociados, que podrian servir de apoyo para determinar dichos factores de

satisfaccion y que deben ser tomados en cuenta de forma inmediata para lograr reconocimiento.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Delimitacién conceptual. Con el fin de brindar una mejor comprensién del proyecto,

se tuvieron en cuenta los siguientes conceptos: Servicios, satisfaccion, asociados, cooperativa,

asociatividad, sin dnimo de lucro, organizacién solidaria, evaluacion, factores y estrategias.

1.5.2 Delimitaciéon operativa. Durante el desarrollo del proyecto no se present6 ningin

inconveniente, por lo que no hubo necesidad de acudir al apoyo del director del trabajo de grado.

1.5.3 Delimitaciéon geografica. El estudio, se llevé a cabo en el municipio de Ocaiia, el

cual, se haya ubicado en la zona centro occidental del departamento Norte de Santander,



perteneciente a la sub-region noroccidental, que a su vez, limita por el Oriente con los
municipios de San Calixto, la Playa y Abrego. Por el Norte con los municipios de Teorama,
Convencién y el Carmen. Por el Sur con el municipio de Abrego. Finalmente, por el occidente
con los municipios de San Martin y Rio de Oro; a nexo a ello, la ciudad de Ocaiia es considerada
como una de las ciudades con mayor auge a nivel de servicios, los cuales estdn enfocados hacia

la zona del Catatumbo, y a todos aquellos departamentos limitrofes.

1.5.4 Delimitacion temporal. Esta investigacion, se realiz6 durante el primer semestre del
afio 2019, en un lapso determinado de 2 meses luego de ser aprobado el anteproyecto por parte

de los jurados.



Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco histérico

El presente marco historio busca brindar a los interesados en la investigacién una mayor
concepcidon de como han venido trabajando algunas empresas en el &mbito financiero con sus
clientes, usuarios y/o asociados, segtin corresponda su razén social, con el fin de poder conseguir

la satisfaccion de estos.

2.1.1 Marco histérico a nivel internacional. Dentro de una organizacion, los asociados
son uno de los factores que més inciden en el crecimiento y desarrollo organizacional, por esta
razon deben estar en constante evaluacion y anélisis, observando sus dindmica, comportamiento

y acciones.

Partiendo del supuesto anterior y, con el fin de ahondar en el tema en cuestion, hay que
decir que durante una investigacion realizada por (Pulgar y Pineda, 2012), para medir el grado
de satisfaccion de los clientes bancarios de Puerto Montt en Chile, basada en la escala Servqual,
se obtuvo que una de las razones por las que muchas veces a pesar de la realizacion de encuestas
y demads instrumentos por las instituciones bancarias para mejorar la calidad de sus servicios y a
su vez la satisfaccion de sus usuarios, ademds de realizar mejoras continuas en sus procesos y

actividades atin persiste cierto grado de insatisfaccion.



Mientras tanto, con la aplicacion de la escala Servqual, se logra evidenciar que la razén
principal por la que los usuarios poseian insatisfaccion, era debido a que en muchas ocasiones
sus derechos no eran tenido en cuenta, con lo que se deduce que, para tener un cliente satisfecho
no solo deben ser analizados la forma como se brinda el servicio, sino también, como se actda

con los mismo ante cualquier situacion.

En este mismo orden de ideas, (Guzmén y Vega, 2006) igualmente en Chile, desarrollan
otra investigacion sobre cudles son los factores de satisfaccion e insatisfaccidn, pero en este caso
en la banca por internet, a través de la cual fue posible evidenciar que es mas grande el nivel de
insatisfaccion en los usuarios, la cual se origina principalmente a la hora de entregar el servicio,
ya que debido a la forma como el colaborador maneja esta situacién es lo que hace que persistan

tales falencias a través del tiempo.

Donde segtin estos dos autores, el hecho de que exista una variabilidad al momento de la
interaccion del cliente con el colaborador es lo que genera bien sea satisfaccion e insatisfaccion,
con lo que se deduce que ademds de mejorar los procesos, también es importante capacitar al
recurso humano, ya que es este quien se encuentra constantemente en contacto con los usuarios,

y de esta forma lograr resultados positivos en cuanto a dicho aspecto (satisfaccion).

En consonancia con lo anterior, (Alvarez, 2015) en la Provincia de Cienfuegos-Cuba,
también emplea esta misma escala para la realizacién de una evaluacién de la calidad del

servicio percibida en entidades bancarias, donde al finalizar dicho estudio, se comprueba una vez



mas que, el grado de insatisfaccion que se genera en muchas ocasiones en las entidades

financieras es a causa de las demoras en la prestacion del servicio.

De esta manera se observa que las falencias que cominmente presentan las entidades
financieras con sus clientes, se debe, bien sea por la inadecuada atencién o por la calidad en el
servicio que se ofrece, como lo demuestra (Ortiz, 2015), durante un estudio realizado en Cant6n
Rumifiahui-Ecuador, en el que analiza la satisfaccion del cliente de las empresas financieras
bajo la modaliad de econdémia popular y solidaria, encontrando que los clientes que a diario se
acercan a las instalaciones de estas entidades no estan satisfachos debido a que la ayuda que les
brinda el personal que labora en estas no es la mejor, pues no logran resolver sus inquietudes o

problemas, por lo que se estan viendo obligados a buscar otras opciones.

2.2.2 Marco histérico a nivel nacional. En Colombia existe un gran numero de
organizaciones que pertenecen al sector cooperativo, las cuales siempre han buscado brindar a
todos y cada uno de sus asociados el mejor servicio con el fin de que haya una buena
satisfaccion, sin embargo, la forma como son desarrollados los procesos y actividades al
momento de requerir sus servicios, generan inconformidad en las personas y por ende ocasionan

insatisfaccion.

Como se ha dicho, al momento de medir el nivel de satisfaccién y la relacién que poseen
las entidades financieras con sus usuarios es bastante compleja, pues de acuerdo con Juan Pablo

Granada, presidente de CIV:
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Lo mas dificil de lograr en los modelos de relacionamiento es el sentido de pertenencia que resulta
no solo de experiencias positivas y sostener la confianza del cliente, sino de la construccién de

valores diferenciadores frente a las otras opciones del mercado. (citado por Dinero, 2017)

Con lo que se deduce que, una de las cosas que mas les interesa a las personas es que al
momento de requerir los servicios de una entidad financiera, ademds de contar con un excelente
servicio al cliente, haya confianza; pues segtn un estudio realizado por (Leal, 2017), se obtuvo
que los clientes por lo general siempre desean que la informacién que se les brinde sea detallada
y veraz respecto a los productos y servicios se ofrecen, razon por la cual, los asesores
comerciales que poseen estas entidades deben estar altamente capacitados, y contar con las
herramientas necesarias para desempefar su labor de la mejor manera, al igual que el personal de

las demaés 4dreas, logrando con ello que haya una buena satisfaccion en los clientes.

Igualmente, en una investigacion realizada por (Bernal, 2015), se observa como aun
cuando las entidades financieras en el pais han desarrollado estrategias con miras de mejorar el
nivel de satisfaccion de sus usuarios, adn persiste cierto grado de inconformidad en estos,
respecto a la atencion al cliente, la amabilidad del personal y la prestacion de un servicio de
calidad. Y es que lograr satisfacer las expectativas de los clientes es un aspecto muy complejo,
ya que existen diversas variables y factores que inciden de alguna u otra forma en ella, como el
querer que ser atendido inmediatamente y sobre todo que haya cumplimiento, de alli que, en el
momento en que estos no sean cumplidos se va a generar por parte de estos una mala imagen y

reputacién de la organizacion.
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Como se afirmé antes, es a través de la calidad en el servicio al cliente, que se obtiene la
satisfaccion, pues de acuerdo con el estudio que fue realizado por (Ortiz, 2015), se comprueba su
importancia y porque debe ser considerado como un producto més en las entidades financieras, a
través del cual no solo se brinde competitividad y diferenciacion, sino que también ayude a que
los clientes se sientan seguros y confiados. Por ello, es necesario que los tiempos de espera en
atencion por asesorias e informacion solicitada y la agilidad de los colaboradores son aspectos

que se deben tener presente siempre para poder satisfacerlos.

Finalmente, hay que decir que las entidades financieras en Colombia, la calidad en la
atencion al cliente es un factor que incide directamente en la satisfaccion, pues como lo indica
(Valdunciel, Flérez y Davila, 2007), “los clientes que perciben calidad en el servicio, son quienes
quedan satisfechos con la entidad”(p.96). De alli, que esta sea considerado como uno de los
antecedentes de la satisfaccion del cliente, debido a que los usuarios que obtienen un buen nivel

de satisfaccion son quienes le van a ser leales con la organizacidn.

2.2.3 Marco histérico a nivel local. En cuanto al nivel de satisfaccion que poseen las
personas de las cooperativas de ahorro y crédito en Ocaia, hay que decir que no existe ningtin
tipo de informacion que demuestre como se encuentra este, pues a pesar de que en momento se
cuenta varias organizaciones de esta indole, hay que decir que no se haya ningtn tipo de
informacién que demuestre como se encuentra este. Sin embargo, si han sido desarrollados en
otro tipo de organizaciones, entre los que se encuentra el estudio realizado por (Quintero y
Suarez, 2017), para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes externos de la empresa

distribuciones S.A. Ramo, a traves del cual, se halla que los clientes poseen un alto grado de
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satisfaccion, principalmente por la calidad de los productos y del buen servicio al cliente que

posee la empresa.

Asi mismo, durante otra investigacion desarrollada por (Acosta y Mejia, 2016), en el hotel
Vicamor de la ciudad, se evidencia que es necesario que ademas de estar revisando y analizando
las tarifas del hotel, la competencia y los costos de inversion, es imprescindible tener presente la
satisfaccion que poseen los clientes, ya que de ello depende en gran medida que haya una

fidelizacién por parte de estos.

Lo anterior, comprueba una vez mas que no solo la calidad en la prestacion del servicio
debe ser tenidas en cuenta para lograr satisfacer a los clientes y/o usuarios de una empresa, sino
que tambien deben tomarse en consideracion aspectos como la agilidad en los procesos, el
respeto por el cliente, la comunicacién, entre otros, por tanto, el desarrollar una investigacion en
la que se identifiquen cuales son los factores de satisfaccion que poseen las usuarios de la
cooperativa Crediservir, es de vital importancia para la generacion de estrategias que mejoren

dicho aspecto en la institucion.

2.2 Marco teorico

2.2.1 Teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente. Dicha teoria indica que

existen unas dimensiones tanto en los productos como en los servicios las cuales inciden en la

satisfaccion del cliente, y que a su vez, se encuentran otras que estdn relacionadas con la
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insatisfaccion del mismo, por tanto, se genera un alto nivel de satisfaccion solo en el momento en

que haya un adecuado comportamiento, entre los clientes y los colaboradores.

De igual forma, esta teoria considera que toda organizacién debe tener siempre presente
dos factores de calidad, como lo son los higiénicos y los de crecimiento, que son los que van a
definir qué tan satisfechas o insatisfechas estin las personas con un servicio, de alli, que dichos
factores higiénicos estén asociados directamente con las fallas que puedan llegarse a presentar en
el proceso de la prestacion del servicio, ya que un fallo en ello causard insatisfaccion al usuario;
aunque, puede darse todo lo contrario, es decir, que durante la prestacion del servicio no hubo
inconveniente alguno, produciéndose satisfaccion, a lo que la teoria de los dos factores considera
como factor de crecimiento; aunque también puede darse el caso de que sucedan las dos

situaciones al tiempo, generando un doble umbral (Carmona y Leal, 1998).

2.2.2 Teoria de la atribucion causal. Esta teoria muestra la forma como los clientes
observan el resultado de un servicio o compra, en términos de éxito o fracaso, lo cual también
incide directamente en la satisfaccion e insatisfaccion, de acuerdo a la atencion recibida y la
calidad del mismo. Por tanto, dicha teoria busca explicar la forma en como los individuos
interpretan como han sido atendidos por la empresa, pues segun esta teoria las atribuciones se
hayan directamente se relacionan con la motivacién que poseen las personas para desarrollar
una actividad, los cuales irdn a influir en las conductas, estrategias y relaciones que establece la

organizacion (Rincén y Veldsquez, 2016).
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2.2.3 Teoria de la expectativa. Esta teoria explica la forma en que actdan los clientes
dependiendo de su expectativa y el resultado final, asi como, aquello que los impulsa a elegir un
comportamiento sobre otro, y por qué algunos individuos toman ciertas decisiones para lograr

alcanzar un resultado mas valioso.

Con base en lo anterior, lo que trata de explicar dicha teoria es qué a partir del proceso
cognitivo un individuo, ademds de elegir cudl serd su comportamiento, y su eleccion, define que
tan bueno es el producto o servicio, de manera que, en todo este procesos es el colaborador el
responsable de la forma como perciba el cliente el servicio que le estd siendo brindado, para que
el cliente finalmente pueda decir si en efecto se cumplié 0 no con la expectativa que tenia frente

al servicio ofrecido (Rincén y Veldsquez, 2016).

2.2.4 Modelo Servqual. Este tipo de modelo de Zeithaml, Parasuraman y Berry, es una de
las formas través de las cuales, las organizaciones que se dedican a ofrecer productos
intangibles, pueden apoyarse con el fin de poder conocer como es percibido su servicio ante sus
clientes y/o usuarios, ademas, dicha técnica de investigacion comercial, permite a los
empresarios realizar la medicion de la calidad del servicio e identificar las expectativas que

poseen los clientes y como estos califican el servicio.

Respecto a lo anterior, hay que decir que este modelo permite analizar de forma detallada
aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes, asi como, conocer cuales factores son

incontrolables e impredecibles en sus clientes (Matsumoto, 2014).
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Ahora bien, dentro de dicho modelo se hayan cinco (5) dimensiones las cuales segin
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), citados por (Matsumoto, 2014), son las que de alguna u otra
forma ayudan a que los empresarios puedan medir de una forma mds fécil la calidad del servicio

que esta siendo ofrecido por su organizacion, dentro de estas dimensiones se encuentra:

Fiabilidad: 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, solucidn de problemas y fijacion de precios.

Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y
adecuado. Se refiere a la atencidn y prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas
de los clientes, y solucionar problemas.

Seguridad: Es el conocimiento y atencidn de los empleados y sus habilidad para inspirar
credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere al nivel de atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Se
debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos,

materiales, personal. (Matsumoto, 2014)

2.3.5 Teoria de la equidad. En cuanto a esta teoria, segin Oliver y Swan (1989), citados
por Aguado en (2014), el hecho de que en una empresa sin importar su razon social o sector al
que pertenezca se tengan en cuenta todos aquellos aspectos relacionados con la equidad al
momento de valorar la satisfaccion, es muy importante, pues estos ayudan a poder analizar mejor

los resultados que obtienen las dos partes (empresa-clientes) en el intercambio.
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Asi mismo, a traves de esta teoria, es posible conocer el grado de satisfaccion que posee el
cliente, pues hay que tener presente que estos siempre estan comparando su atencion con la de
otras personas y organizaciones, donde ademas, dicha comparacién es simpleente una relacion
entre lo que los individiuos perciben y lo que ellos han recibido, al igual, a lo que otras personas

han recibido en relacién a la atencion que la ha sido brindada (Aguado, 2014).

2.3 Marco conceptual

Para una mejor comprension del proyecto, a continuacidn, se brindard una apreciacion de

los conceptos empleados dentro del estudio.

Los servicios, segin Thompson (2006) son comprendidos como “el objeto principal de una
transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes". Siendo un aspecto de
suma importancia para las organizaciones dado que, de la satisfaccion de sus usuarios depende el
progreso de las mismas, tomando en cuenta que la satisfaccion debe ser entendida como la
capacidad que tiene la empresa para solventar los problemas, carencias y/o necesidades de sus

usuarios o clientes (Vivas, 2010). De hecho, Ruben Rico menciona que:

La satisfaccién es un estado de animo que crea agrado y complacencia por la realizacién completa
de las necesidades y expectativas creadas. El estado de dnimo de los clientes surge como producto
de relacionar las necesidades y expectativas versus el valor y los rendimientos percibidos. (Citado

por Vivas, 2010)
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Partiendo de lo anterior, es necesario hacer hincapié en lo que implica el concepto de
cliente o usuario, pues de acuerdo con Holtzblatt y Jones (1993) quienes mencionan que ademads
de ser el individuo que interactiia de forma directa con el producto o servicio, aluden que son
usuarios quienes: reciben productos del sistema, testan el sistema y tienen decisién de compra,
incluso Eason (1987) afirma que existen tres categorias de usuarios; lo primarios, son quienes
frecuentemente usan el sistema; los secundarios, los que ocasionalmente usan el sistema y, los
terciarios, todos los afectados por la introduccién del sistema o que influencian su compra.

(Referenciado por Lacalle, 2007).

Sin embargo, al hacer alusién a una cooperativa todas aquellas personas que la conforman
y prescinden de sus servicios son considerados como asociados, pues hay que tener presente que
las cooperativas, son definidas conforme al concepto de la Alianza Cooperativa Internacional
(ACI) “como una asociacidon autonoma de personas que se han unido voluntariamente para hacer
frente a sus necesidades y aspiraciones econdmicas, sociales y culturales comunes, por medio de

una empresa conjunta y democriticamente controlada” (citado por Confecoop, 2009, p. 3).

De manera que, podria decirse que las cooperativas no son mas que una asociatividad, la
cual segtin Perales Laverde (2002), (citado por Unidad administrativa especial de oganizaciones
solidarias, 2017), no es mds que un: “mecanismo de cooperacién por el cual se establecen
relaciones y/o articulaciones entre individuos y/o grupo de personas tras un objetivo comun” (p.

11).
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Por tanto, lo que busca la asociatividad es mejorar de cierta manera las condiciones en las
que muchas veces se encuentra una determinada comunidad, buscando siempre la solidaridad y
la cooperaciodn; y es precisamente en el sector solidario donde frecuentemente se observa,
brindando la oportunidad de ayudar a los demés desde cualquiera de sus organizaciones, como lo
son las de carécter asociativo y solidario autogestionadas, al igual que las sin dnimo de lucro,
siendo esta dltima una de las organizaciones que busca siempre mejorar las condiciones de vida
de las personas a través del trabajo en equipo, mas no en el acumular dinero para si misma.

(Unidad administrativa especial de oganizaciones solidarias, 2017).

En consonancia, es de anotar que las organizaciones solidarias, no son més que una forma
con la cual las comunidades, por medio de la asociacién, unen todos sus recursos, ya sean
humanos u econémicos con el fin de resolver problemas, necesidades o para desarrollar
proyectos productivos comunes para el bienestar del colectivo, como lo indica la (unidad

administrativa especial de oganizaciones solidarias, 2017).

Partiendo del supuesto anterior, el hecho de que una organizacién desarrolle una
evaluacion, le ayuda no solo a mejorar sus actividades y procesos sino que ademads contribuye a
mejorar la satisfaccion de sus clientes, usuarios u asociados sea el caso, pues en concordancia
con Garcia Ramos, esta se concreta como una actividad o proceso de identificacion, recogida y
tratamiento de datos sobre elementos y hechos con el propdsito de valorarlos y a partir de dicha
valoracidn, llevar a cabo el proceso decisorio pertinente (Lavilla, 2001), logrando identificar los
multiples factores que no son mds que los condicionantes de un suceso, convirtiéndose en la

causa o trasformacion de una situacion o proceso (Bembibre, 2009). Que tomados en cuenta (los
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factores) se analizardn para generar las debidas estrategias, siendo estas el conjunto de acciones
que brindarén las posibles alternativas de solucién a implementar, permitiendo el alcance de las

metas y objetivos establecidos por la empresa (Ucha, 2008).

2.4 Marco legal

A continuacidn, se tomard en cuenta los distintos elementos juridicos, normativas y leyes

acordes al estudio.

2.4.1 Constitucion politica de Colombia. Titulo II. De los derechos, las garantias y los
deberes. Capitulo 1. Los derechos fundamentales. Articulo 38. Se garantiza el derecho de libre
asociacion para el desarrollo de las distintas actividades que las personas realizan en sociedad.

(Republica de Colombia, 1991)

Reptblica de Colombia (1991) Capitulo 2. “De los derechos sociales, econémicos y
culturales. Articulo 57. La ley podra establecer los estimulos y los medios para que los

trabajadores participen en la gestion de las empresas”.

Titulo XIIL Del régimen econémico y de la hacienda publica. Capitulo 1. De las disposiciones
generales. Articulo 333. La actividad econémica y la iniciativa privada son libres, dentro de los
limites del bien comun. Para su ejercicio, nadie podrd exigir permisos previos ni requisitos, sin
autorizacion de la ley. La libre competencia econdmica es un derecho de todos que supone
responsabilidades. La empresa, como base del desarrollo, tiene una funcién social que implica

obligaciones. El Estado fortalecerd las organizaciones solidarias y estimularé el desarrollo
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empresarial. El Estado, por mandato de la ley, impedird que se obstruya o se restrinja la libertad
econdmica y evitara o controlara cualquier abuso que personas o empresas hagan de su posicion
dominante en el mercado nacional. La ley delimitara el alcance de la libertad econémica cuando asi
lo exijan el interés social, el ambiente y el patrimonio cultural de la Nacién. (Reptblica de

Colombia, 1991)

Articulo 335. Las actividades financiera, bursatil y aseguradora y cualquier otra relacionada con el
manejo, aprovechamiento e inversion de los recursos de captacién a las que se refiere el literal d)
del numeral 19 articulo 150 son de interés publico y s6lo pueden ser ejercidas con previa
autorizacion del estado, conforme a la ley, la cual regulard la forma de intervencién del gobierno en

estas materias y promoverd la democratizacién del crédito. (Repiblica de Colombia, 1991)

2.4.2 Ley 79 de 1988. “Constituye el marco del cooperativismo. En ella se establecen las
caracteristicas de estas entidades, los deberes y derechos de los asociados, los 6rganos de
administracién, vigilancia y control, el régimen econémico, las clases de cooperativas y la

integracion cooperativa” (ASCOOP, 2015).

2.4.3 Ley 454 de agosto 4 de 1998. Por la cual se determina el marco conceptual que regula la
economia solidaria, se transforma el Departamento Administrativo Nacional de Cooperativas en el
Departamento Administrativo Nacional de la Economia Solidaria, se crea la Superintendencia de la
Economia Solidaria, el Fondo de Garantias para las Cooperativas Financieras y de Ahorro y
Crédito, se dictan normas sobre la actividad financiera de las entidades de naturaleza cooperativa y

se expiden otras disposiciones. (ASCOOP, 2015)
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2.4.4 Ley 1328 de 2009. Por la cual se dictan normas en materia financiera, de seguros, del
mercado de valores y otras disposiciones. El presente régimen tiene por objeto establecer los
principios y reglas que rigen la proteccién de los consumidores financieros en las relaciones entre
estos y las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia, sin perjuicio de
otras disposiciones que contemplen medidas e instrumentos especiales de proteccion. (Alcaldia

mayor de Bogota, 2009)

2.4.5 Decreto 1333 de junio 21 de 1989. “Por el cual se establece el régimen de

constitucion, reconocimiento y funcionamiento de las precooperativas” (ASCOOP, 2015).

Decreto 3965 de 2006. “Por el cual se reglamentan los servicios financieros prestados por
las cooperativas de ahorro y crédito y las cooperativas multiactivas e integrales con seccion de

ahorro y crédito a través de corresponsales y se dictan otras disposiciones” (SFC, 2006).

2.4.6 Norma ISO 9001: Satisfaccion del cliente. Es una norma que se aplica tanto a
organizaciones que ofrecen productos como a organizaciones que ofrecen servicios. La satisfaccion
del cliente en la norma ISO 9001 llega a ser tan importante que incluso en la propia norma existe
un capitulo dedicado a este asunto. Esto conlleva que una empresa que cuente con un Sistema de
Gestion de Calidad ofrecera servicios y/o productos en base a unos requisitos que los clientes

esperan obtener. (Iso 9000, 2015)
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Capitulo 3. Diseiio metodologico

3.1 Tipo de investigacion

El estudio fue cuantitativo con una modalidad descriptiva, ya que a partir de este se
lograron conocer cudles eran los factores de satisfaccion que poseian los asociados de la
cooperativa Crediservir con sede en el centro de Ocaia, pues de acuerdo con lo estipulado
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014), dicha metodologia permitié describir las
caracteristicas de la poblacién y conocer como era percibida esta temética por parte de la misma,
ademads de identificar la relacién que existe entre mas de dos variables, es por esta razén, que fue

tomada como base para el desarrollo la investigacion.

3.2 Poblacion

La poblacién que se tomé como objeto de estudio, estuvo conformada por 50.766
asociados que conforman la organizacion, segtin informacién suministrada por la cooperativa

Crediservir, con sede en el centro de Ocaina Norte de Santander.

3.3 Muestra

Teniendo en cuenta que la poblacion era bastante grande, se trabajé bajo un muestreo
aleatorio simple, el cual consiste en que toda la poblacion objeto de estudio tiene la misma

probabilidad de ser seleccionados (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014). Asi pues, teniendo
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en cuenta la poblacién se procedi6 a realizar la férmula para poblaciones finitas para de esta
forma lograr determinar la cantidad de asociados a los que se les aplicé el instrumento de

recoleccion de informacion.

e (Z*) () (@) (N)
(eH(N -1 + ()P (@)

Dénde:

Z:1.96  Nivel de confianza
e: 5% (0.05) Margen de error
N:50.766  Poblacion

P: 0.5 Probabilidad a favor
q: 0.5 Probabilidad en contra

B (1.96)2(0.5)(0.5)(50.766)
~(0.05)2(50.766 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n

_ 48.755,6664
~127,8729

n = 381

Como se puede observar, tras el desarrollo de la férmula para poblaciones finitas, de los
50.766 asociados con que cuenta la Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocaiia, el
instrumento fue aplicado a un total de 381 asociados, quienes se seleccionaron de forma
aleatoria, logrando asi obtener diferentes percepciones en cuanto al tema en cuestion, de igual

forma, hay que decir que la encuesta la realizaron aquellas personas que se encontraban en las
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oficinas de la Cooperativa el dia en que se llev a cabo su aplicacion, por parte de las

investigadoras.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de la informacion

Para la recoleccion de la informacién se utilizé una encuesta, aplicando el modelo servqual
a través de un cuestionario, por medio de la cual fue posible conocer los factores de satisfaccion
que poseen en la actualidad los asociados de la Cooperativa Crediservir con sede en el centro de
Ocafia, asi como, mediante la observacion directa, con el fin de dar un mayor apoyo al desarrollo

del estudio.

3.5 Procesamiento y analisis de la informacion

Una vez sea recolectada toda la informacion necesaria para el desarrollo del estudio por
medio de la aplicacion de la encuesta, se procedid a realizar un andlisis a través de tablas y
graficas sobre los factores de satisfaccion que poseen los asociados de la Cooperativa Crediservir
Sede Centro de la cuidad de Ocaiia, y a su vez, se identificaron los tipos de asociados que
prescinden del servicio que brinda la Cooperativa, todo esto con la ayuda de la escala
multidimensional servqual, la cual segin (Matsumoto, 2014), permite a los empresarios “Medir
la calidad del servicio, mediante las expectativas y percepciones de los clientes, en base a cinco
dimensiones; dimension de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos tangibles”, y

de esta manera, poder plantear estrategias que sirvan de apoyo para el mejoramiento y



fortalecimiento a los servicios que ofrece la institucion, con el fin de lograr la satisfaccion, la

fidelizacion y la conservacion de sus asociados.

25
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Capitulo 4. Presentacion de resultados

En el presente capitulo, brinda informacién acerca de los diferentes factores de satisfaccion
y las caracteristicas de los asociados que posee la Cooperativa Crediservir con sede en el centro
de Ocana, Norte de Santander, asi como, los aspectos en que la Cooperativa debe mejorar y/o
tener en cuenta para con sus asociados, y las estrategias que podrian ayudar en el tema de
satisfaccion en la organizacion, todo esto a partir de los resultados obtenidos con la aplicacion
del instrumento de recoleccion de informacién seleccionado por las investigadoras, que en este

caso fue la encuesta.

4.1 Identificacion de las caracteristicas de los asociados que prescinden del servicio de la

Cooperativa Crediservir sede centro en Ocaiia

El conocer las caracteristicas de los clientes, usuarios y/o asociados que requieren de los
servicios que ofrece la organizacion es imprescindible, pues a partir de alli, es posible disefiar
nuevos y mejores servicios que se ajusten a las necesidades de los clientes, o en este caso de los
asociados. Partiendo de este supuesto, a continuacion son presentados los resultados obtenidos
con la encuesta, a los asociados de la Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocana, respecto a

las caracteristicas de los asociados.
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Tabla 1

Género de los asociados de la Cooperativa Crediservir
Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 219 58%
Masculino 162 43%
Total 381 100 %

Nota: La tabla presenta informacion sobre el género de los asociados que se les aplico el instrumento de
recoleccién informacién, y que hacen parte de la Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocaiia. Fuente:

Elaboracién propia de las autoras del proyecto, con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Género

43%

Masculino

58%

Femenino

Figura 1. Género. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con base en la

encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Como se puede apreciar en la figura, de los 50.766 asociados con que cuenta la
Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocafia en estos momentos, el género que tiene mayor
presencia es el femenino (58%), lo que nos indica que mds de la mitad de los asociados son
mujeres, siendo esto muy interesante, pues demuestra que la cultura de ahorro por parte de la

mujer ocafiera supera considerablemente a la del hombre, asi como, que es ella quien més
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requiere de los servicios que ofrece la Cooperativa, ya que segutn los resultados obtenidos con la

encuesta solé un 43% de los asociados son hombres, y muy pocas veces se acercan a las

instalaciones de la organizacion a solicitar sus servicios.

Tabla 2

Edad de los asociados de la Cooperativa Crediservir
Edad Frecuencia Porcentaje
Menos de 18 afios 31 8%
Entre 18 y 30 afios 154 40%
Entre 31 y 40 afios 46 12%
Entre 41 y 50 afios 123 32%
Mis de 50 afios 27 7%
Total 381 100%

Nota: La tabla presenta informacion sobre el rango de edad en que estan los asociados de la Cooperativa Crediservir

Sede Centro de Ocafia. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con base en la encuesta aplicada a los

asociados de la Cooperativa.

Edad de los asociados de la Cooperativa Crediservir

Mas de 50 afios
Entre 41 y 50 afios
Entre 31 y 40 afios
Entre 18 y 30 afios

Menos de 18 afios

0%

Figura 2. Edad. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con base en la

encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.
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Tomando en cuenta la informacidn obtenida, se halla que la mayoria de los asociados
(40%) se encuentra en un rango de edad entre los 18 y 30 afios, indicando que pese a las
adjudicaciones que muchas veces se atribuyen sobre que es en la adolescencia donde se suele
derrochar el dinero, los resultados difieren que, en Ocaiia son los jévenes quienes estan
generando una mayor cultura de ahorro, lo cual resulta muy provechoso ya que en un futuro
tendrdn una mayor inversion que les permitird llevar un estilo de vida mds tranquilo y sin
preocupaciones econdmicas. Seguidamente, con un 32% estdn quienes tienen entre 41 y 50 afios
de edad, evidenciando que, al ser una edad mds madura y una etapa plenamente productiva, las
personas son mds conscientes del ahorro e inversion de su dinero, al igual que el 12% que oscilan
entre los 31 y los 40 afios. Por dltimo, se visibilizan un 8% que son menores de edad y que
gracias al fomento de sus padres, los mismos han adquirido una cultura de ahorro y, solo un 7%

tienen mas de 50 afios.

Tabla 3

Estrato socioeconémico de los asociados de la Cooperativa Crediservir

Estrato socioeconomico Frecuencia Porcentaje

Estrato 1 85 22%
Estrato 2 177 46%
Estrato 3 90 24%
Estrato 4 20 5%
Estrato 5 9 2%
Total 381 100 %

Nota: La tabla contiene informacién sobre el estrato socioeconémico que poseen los asociados de la Cooperativa
Crediservir Sede Centro de Ocafia. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con base en la encuesta

aplicada a los asociados de la Cooperativa.
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Estrato socioeconomico

Estrato 5

Estrato 4

Estrato 3

Estrato 2

Estrato 1

Figura 3. Estrato socioeconémico. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto,

con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Partiendo de los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta a los asociados de la
Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocana, se puede observar que el estrato socioecondmico
en que se encuentran la mayoria de estos es el estrato dos (46%), los cuales son personas que se
acercan a la cooperativa bien sea para guardar sus ahorros, adquirir alguno de los tipos de crédito
que les ofrece la organizacion o para acogerse a los beneficios que obtienen al ser asociados de la
misma. Sin embargo, es posible hallar también del estrato tres (24%), que a pesar de que se les
considera son individuos que tienen una mejor situaciéon econdmica, de igual forma, hacen parte
de la cooperativa, ya que esta es una organizacion que se caracteriza por no hacer distincion
entre las personas que pueden o no hacer parte de ella, ya que siempre estdn al servicio de todos

sus asociados.
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En tal sentido, fue posible evidenciar que la cooperativa cuenta asi mismo, con un
porcentaje considerable (22%) de asociados del estrato uno, y con una participacion del 5% de
personas del estrato cuatro, y en una menor proporcion del estrato cinco (2%); reiterando una vez

mads que es una Cooperativa que no excluye a nadie, siendo algo de resaltar.

Tabla 4
Tiempo de ser asociado en la Cooperativa Crediservir

Tiempo de ser . .
p Frecuencia Porcentaje

asociado

Menos de 1 afio 127 33%
De 1 a 3 afios 143 38%
De 4 a 6 afios 35 9%
Mas de 6 afios 76 20%
Total 381 100 %

Nota: La tabla muestra el tiempo que llevan de ser asociados a la Cooperativa Creediservir con sede centro de
Ocana, las personas que fueron encuestadas. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con base en la

encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Tiempo de ser asociado

Mas de 6 afios IZO%

De 4 a 6 afios 9%
De 1 a 3 afios 38%

Menos de 1 afo 33%

|

Figura 4. Tiempo de ser asociado. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto,

con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.
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En consonancia a los datos arrojados por la encuesta, se puede ver que el 38% de los
asociados lleva de 1 a 3 afios de hacer parte de la cooperativa, que el 33% atin no cumplen el afio
(menos de 1 afio), el 20% lleva mds 6 afios de ser asociados y solo el 9% tienen de 4 a 6 afios de
prescindir de sus servicios, observandose que gracias a la buena imagen que proyecta la
organizacion y a su compromiso social, cada vez son més las personas que quieren hacer parte de
esta, de alli que el tiempo que se refleja no es demasiado, pues representa a las personas nuevas

que van ingresando.

Tabla S

Condicion de los asociados de la Cooperativa Crediservir

Condicion de . .
Frecuencia Porcentaje

asociado

Activo 325 85%
N/NR 56 15%
Total 381 100%

Nota: La tabla contiene informacién sobre el tipo de asociado que tiene la Cooperativa Crediservir Sede Centro de
Ocaiia en estos momentos. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con base en la encuesta aplicada

a los asociados de la Cooperativa.
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Condicion de los asociados de la Cooperativa

Crediservir
15%
N/NR
Activo ' 85%

Figura 5. Tipo de asociado. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con

base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Los datos demuestran que la mayor parte de los asociados (85%) se mantienen activos,
manifestando que gracias a ello han podido adquirir grandes beneficios en la reduccién de tasas
de interés, auxilios educativos y son participes de las multiples programaciones que lleva a cabo

la Cooperativa en temas de cultura, deporte, recreacion, etc. Y un 15% N/NR.

Tabla 6
Créditos tomados con la Cooperativa Crediservir

Créditos con la . .
Frecuencia Porcentaje

cooperativa
Si 272 71%
No 109 29%
Total 381 100 %

Nota: La tabla presenta la cantidad de asociados que tienen o han tenido créditos con la Cooperativa. Fuente:

Elaboracién propia de las autoras del proyecto, con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.



34

Créditos con la cooperativa

29%
No

. 71%
Si

Figura 6. Créditos con la Cooperativa. Fuente: Elaboracién propia de las autoras del

proyecto, con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Con base a la informacién del instrumento, se determmina que el 71% de los asociados de
la Cooperativa Crediservir si ha realizado créditos, declarando que las solicitudes del crédito han
sido para costear la educacién de sus hijos e incluso propia, invertir en negocios, cubrir deudas,
mejoras de inmuebles, entre otros. Por su parte el 29% que no han solicitado algin crédito,

mencionan que hasta la fecha no tenido la necesidad de solicitarlo.

Tabla 7
Utilizacion de pdgina web de la Cooperativa Crediservir

Utilizacion de pagina . .
pag Frecuencia Porcentaje

web
Si 146 38%
No 235 62%
Total 381 100 %

Nota: La tabla presenta informacion sobre la cantidad de asociados que utiliza la pagina web de la Cooperativa
Crediservir. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con base en la encuesta aplicada a los asociados

de la Cooperativa.
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Utilizacion de la pagina web

2
No 62%

) 38%
Si

Figura 7. Utilizacién de la pagina web. Fuente: Elaboracién propia de las autoras del

proyecto, con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

El uso de las tecnologias hoy dia ha permitido a las organizaciones agilizar los procesos y
actividades que a diario se realizan, y la Cooperativa Crediservir no ha sido la excepcion, pues a
través de su pagina web, los asociados tienen la posibilidad no solo de conocer los servicios que
ofrece la Cooperativa, sino que ademds, pueden realizar transacciones, consignaciones, hacer
simulaciones de créditos, obtener informacién sobre las lineas de crédito y ahorro que poseen la

organizacion, etc., sin necesidad de acercarse a alguna de las sucursales.

No obstante, tras la aplicacion de la encuesta a los asociados de la Cooperativa Crediservir
Sede Centro de Ocaia, se hall6 que la mayoria de estos (62%) no utilizan la pagina web, pues
indican sentirse mds comodos cuando realizan sus consultas directamente en las oficinas de la
Cooperativa, mientras tanto, hay quienes aluden que si emplean la pagina (38%). Por tanto, es
conveniente que la organizacidn trabaje continuamente para lograr que los asociados visiten y

desarrollen consultas a través de la plataforma.
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Tabla 8
Usos de la pdagina web de la Cooperativa Crediservir

Usos de la pagina web Frecuencia Porcentaje

Transacciones 47 12%
Consultas 78 20%
Actualizacién de datos 8 2%
Todas las anteriores 13 3%
Ninguna 235 62%
Total 381 100%

Nota: La tabla presenta informacion sobre los procesos que adelantan los asociados de la Cooperativa Crediservir
sede centro de Ocana a través de la pagina web. Fuente: Elaboracién propia de las autoras del proyecto, con base en

la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Usos de la pagina web

Ninguna 62%
Todas las anteriores
Actualizacion de datos

Consultas

Transacciones

Figura 8. Usos de la pagina web. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto,

con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

De acuerdo a la informacion suministrada por la encuesta, se visibiliza que el 62% de los

asociados no hace uso de la pagina web de la cooperativa, el 20% la utiliza para realizar
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consultas, un 12% para hacer transacciones, el 2% actualiza sus datos y solo un 3% usa todas las

anteriores.

Tabla 9

Temas de formacion en la Cooperativa Crediservir
Temas de formacién Frecuencia Porcentaje
Cooperativismo 265 70%
Medio ambiente 42 11%
Uso del portafolio 10 3%
Educacién financiera 57 15%
Uso de energias renovables 7 2%
Totales 381 100%

Nota: La tabla contiene informacién sobre los diferentes temas de formacién que han recibido los asociados por
parte de la Cooerativa Crediservir sede centro de Ocafia. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con

base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Temas de formacion en la cooperativa

Uso de energias renovables
Educacién financiera

Uso del portafolio
Medioambiente

Cooperativismo 70%

Figura 9. Temas de formacién en la Cooperativa. Fuente: Elaboracidn propia de las autoras

del proyecto, con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

En la actualidad son muchas las organizaciones que buscan brindarle a sus clientes,

usuarios y/o asociados formacion por medio de cursos cortos, capacitaciones, charlas,
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diplomados y talleres, los cuales ademads de instruirlos, los orienta tanto en temas relacionados
con los productos que ofrecen como en los beneficios que pueden obtener al ser parte activa de la
empresa, y desde luego que son las entidades pertenecientes al sector solidario las que mds
desarrollan este tipo de procesos con sus asociados, y un ejemplo claro de ello es la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Crediservir, la cual, constantemente genera espacios en los cuales sus
asociados tiene la oportunidad de adquirir nuevos conocimientos, bien sea en torno al
cooperativismo, medio ambiente, el uso del portafolio, educacién financiera o el uso de energias

renovables.

Asi pues, tras haber aplicado el instrumento de recoleccion de la informacién a los
asociados de la Cooperativa Crediservir sede centro de Ocaia, se evidencio que uno de los temas
de formacién que constantemente reciben los asociados es en cuanto al cooperativismo (70%),
donde segun los encuestados, gracias a este desde el momento en que pasaron a ser parte de la
cooperativa, tuvieron la posibilidad de comprender en que consiste el sector solidario y en

especial el cooperativo, pues luden que este fue uno de los primeros que les fue impartido.

Por otro lado, hay quienes indican que durante todo el tiempo que llevan de ser asociados
de la cooperativa han recibido formacién en aspectos relacionados con educacion financiera
(15%), mientras que un 11% de estos dicen que, en temas del medio ambiente, contrario al 3%
que expone haber obtenido capacitacion sobre el uso del portafolio de la cooperativa, sin
embargo, el otro 2% restante de los encuestados expresa que en cuanto al uso de energias

renovables.
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4.1.1 Diagnéstico. Como se pudo apreciar en el apartado anterior, la Cooperativa
Crediservir Sede Centro de Ocaia, es una institucion que se ha caracterizado por brindar a sus
asociados el mejor servicio, con el fin de que estos se encuentren cada vez mas satisfechos
evitando que se trasladen a otras entidades, y desde luego que el trabajar continuamente ha sido

un factor clave para el desarrollo institucional.

Tomando en cuenta lo anterior, y tras analizar los resultados que fueron obtenidos con la
aplicacion de la encuesta a los asociados de la Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocafia, se
evidencia que por lo general el tipo de asociado con que cuenta la Cooperativa en estos
momentos son mujeres, siendo algo muy interesante, pues indica que el género femenino esta
adquiriendo una buena cultura de ahorro, y mds cuando son personas que se hayan entre los 18 y
30 anos de edad, pertenecientes al estrato 2; individuos que a pesar de llevar tan solo uno o tres
aflos de ser parte de la Cooperativa, se sienten satisfechas y agradecidas con la misma, pues,
ademas de ahorrar han tenido la posibilidad de cubrir algunas necesidades a través de las

diferentes lineas de crédito que esta ofrece.

En coherencia con el planeamiento anterior, y de acuerdo con lo observado durante la
aplicacion del instrumento, se pudo apreciar que una de las razones por la que cada dia mas
personas hacen parte de esta, no es solo por la variedad de lineas de crédito que ofrecen, sino
también, por la facilidad de pago y acceso a las mismas, aspectos que han llevado a que de un

mismo nucleo familiar haya una o dos personas asociadas.
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Asi mismo, se observé que los asociados tienden a manejar con mds frecuencia el producto
de ahorro denominado “mis ahorros”, que es una modalidad que le permite tener un mejor
control de sus finanzas y realizar transacciones dentro de todo el territorio colombiano, ademads
de poder adquirir su dinero cuando lo desee. Otro aspecto interesante detectado durante la
aplicacion del instrumento, es que la linea de crédito con mayor demanda y/o manejada es la de
educacion, ya que esta brinda la posibilidad a los asociados de adquirir créditos a largo plazo y

con una baja tasa de interés.

Finalmente, una de las caracteristicas mds sobresaliente en los asociados que presiden de
los servicios de la Cooperativa Crediservir sede centro de Ocaiia, es la realizacién de
consignaciones, proceso que es realizado con mds frecuencia en las instalaciones de la
institucién. Aunque, es inquietante el hecho de que a pesar del esfuerzo que ha realizado la
Cooperativa Crediservir para que sus asociados utilicen la padgina web, exista cierta apatia por
parte de estos, por lo que se hace necesario que la Cooperativa busque nuevas y mejores
estrategias para que se sientan mas confiados y seguros, y asi visiten la plataforma, de igual
manera, es conveniente que se desarrollen més temas de formacién relacionados con el uso de
energias renovables y sobre el manejo del portafolio, ya que hasta el momento, el que méas
desarrollan es a cerca del cooperativismo, aunque esto no quiere decir que todos los demés que
se imparten no sean importantes, sino que mds bien esto ayuda para que exista una completa

satisfaccion.
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4.2 Factores de satisfaccion de los asociados de la Cooperativa Crediservir sede centro en

Ocaiia implementando la escala multidimensional Servqual

En la actualidad, el tema de la satisfaccion de las personas tanto a nivel interno como
externo es esencial en las empresas, pues hay que tener presente que el consumidor de hoy es
mas dificil de complacer, por ello, es conveniente que las organizaciones analicen a profundidad
si la calidad del producto y/o servicio que ofrecen es la mejor (Quispe y Ayaviri, 2016). Por
consiguiente, para lograr tener una buena satisfaccion es imprescindible que se tengan siempre
presente tanto las quejas como las necesidades de los clientes, usuarios y/o asociados, lo que
indica, que la opinién de los clientes internos y externo juega un papel muy importante en el

campo empresarial.

En consonancia con lo anterior, a continuacion, se presentan los resultados obtenidos tras
la aplicacion de la escala multimodal Servqual de Zeithaml, Parasuraman y Berry para la
medicion de la satisfaccion, la cual tuvo como propésito determinar los factores de satisfaccion

de los asociados de la Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocaiia.

Tabla 10
Satisfaccion por el servicio prestado

Satisfaccion por el servicio . .
Frecuencia Porcentaje

prestado

Si 349 92%
No 32 8%
Total 381 100%

Nota: La tabla presenta informacion sobre la satisfaccion de los asociados de la Cooperativa Crediservir Sede
Centro de Ocaifia, en cuanto al servicio prestado. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con base en

la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.



42

Satisfaccion por el servicio prestado

92%

8%

Si No

Figura 10. Satisfaccion por el servicio prestado. Fuente: Elaboracion propia de las autoras

del proyecto, con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Partiendo de los datos arrojados por el instrumento, es posible observar que los asociados
si encuentran satisfaccion por el servicio que presta la cooperativa, puntualizando que hay
excelente atencion al usuario, los procesos son rapidos, siempre hay disposicion por parte de los

colaboradores y estdn prestos ayudarlos, sin embargo, existen un 8% que no lo considera asi.

Tabla 11
Dimension de fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
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Cuando tiene un problema, la
cooperativa muestra interés 2 48 174 156 381 1% 0% 13% 46% 41% 100%

en resolverlo.
La cooperativa le ha
proporcionado sus servicios 1 1 34 188 157 381 0% 0% 9% 49% 41% 100%

cuando tiene que hacerlo.



43

La cooperativa se esmera por
prestarle siempre un buen 2 1 21 171 186 381 1% 0% 6% 45% 49% 100%
servicio.

Nota: La tabla presenta informacion sobre la dimensién de fiabilidad de los asociados de la Cooperativa Crediservir
Sede Centro de Ocafia, respecto a la satisfaccion. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con base

en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Dimension de fiabilidad
® Cuando tiene un problema, la cooperativa muestra interés en
resolverlo.

B La cooperativa le ha proporcionado sus servicios cuando tiene que
hacerlo.

= La cooperativa se esmera por prestarle siempre un buen servicio.

1% 1%
— L
Muy Insatisfecho No tan Satisfecho  Muy satisfecho
insatisfecho satisfecho

Figura 11. Dimensién de fiabilidad. Fuente: Elaboracién propia de las autoras del proyecto,

con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

I “Tabla 11 Dimension de fiabilidad” “Continuacion”



44

Tomando en cuenta, las apreciaciones brindadas por la teoria de los dos factores, respecto a
la satisfaccion del cliente, es imprescindible que toda organizacion sin excepcion alguna, tenga
siempre presente tanto los factores los higiénicos como los de crecimiento, debido que es solo a
partir de estos que se logra definir qué tan satisfechas o insatisfechas estdn las personas con un

servicio.

Ahora bien, luego de la aplicacion de la escala Servqual a los asociados de la Cooperativa
Crediservir Sede Centro de Ocafa, como se puede apreciar en la figura, en cuanto a la dimension
de fiabilidad, se hayan satisfechos, pues aluden, que la Cooperativa les ha proporcionado sus
servicios cuando tienen que hacerlo (49%), por lo que se sienten satisfechos, ademads indican que
tuvieron problemas al momento de realizar operaciones como: transferencias, consignaciones o
creditos, vincularse a alguna linea de ahorro, esta mostré un gran interes por resolverlo (46%);
por otro lado un 45% de los encuestados aluden que esta se esmera por prestar siempre un buen
servicio, brindandoles la informacién necesaria y los pasos que deben seguir para aclarar sus
dudas. Con lo que se deduce, que la Cooperativa, es una entidad que continuamente esta
trabajando por mejorar y fortalecer los procesos, a fin de que los asociados puedan satisfacer sus

necesidades de una forma eficaz y eficiente.
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Tabla 12
Dimension de sensibilidad
Frecuencia Porcentaje
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Lo mantiene informado la
ggﬁgiﬁgaqif;:amede 2 1 32 188 158 381 1% 0% 8% 49% 41% 100%
realizado.
Al momento de requerir
los servicios de la
cooperativa, estos son 0 0o 22 194 165 381 0% 0% 6% 51% 43% 100%
realizados de forma
rapida.

Cuando se acerca a las

instalaciones de la

cooperativa, los 0 0 40 147 194 381 0% 0% 10% 39% 51% 100%
colaboradores siempre

estdn dispuestos a

colaborarle.

Nota: La tabla contiene informacién acerca de la dimension de sensibilidad de los asociados de la Cooperativa
Crediservir Sede Centro de Ocaiia, respecto a la satisfaccion. Fuente: Elaboracién propia de las autoras del proyecto,

con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Dimension de sensibilidad

® Lo mantiene informado la cooperativa del avance de solicitudes que ha
realizado.

® Al momento de requerir los servicios de la cooperativa, estos son
realizados de forma rapida.
Cuando se acerca a las instalaciones de la cooperativa, los
colaboradores siempre estdn dispuestos a colaborarle.

499519399,  419439%1%

1% 8% 6% 10% .. ..

Muy Insatisfecho No tan Satisfecho  Muy satisfecho
insatisfecho satisfecho

Figura 12. Dimension de sensibilidad. Fuente: Elaboracién propia de las autoras del

proyecto, con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.
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Toda organizacidn sin importar su fin o razén social, siempre debe estar dispuesta a brindar
apoyo a sus consumidores y/o clientes con el fin de prestar un excelente servicio, que sea rapido
y seguro, de hecho, Zeithaml, Bitner y Gremler en su propuesta del modelo Servqual, postula
que el aspecto de la sensibilidad se refiere a la atencion prestada en el tratamiento de las
solicitudes, respuesta oportunas a las preguntas y quejas por parte de los clientes que permitan
solucionar el problema, siendo lo anterior, reflejado en la Cooperativa Crediserir Sede Centro
Ocaia, pues como se puede visualizar en la figura 16 la misma presenta altos niveles de
satisfaccion, indicando el 49% de los asociados que se siente satisfechos y el 41% muy
satisfechos con la informacion en los avances de las solicitudes realizadas, asi mismo, mas del
50% hallan satisfaccion al momento de requerir cualquier servicio, manifestando que son
resueltos de manera rapida y eficaz, por tltimo, la mayoria alrededor del 90% menciona tener
gran satisfaccion al contar con la plena dispocision de los colaboradores para ayudarlos con

cualquier inquietud.

Tabla 13
Dimension de seguridad
Frecuencia Porcentaje
s o s ©
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Nota: La tabla anterior presenta informacion respecto a la dimension de seguridad de los asociados de la
Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocaia, respecto a la satisfaccion. Fuente: Elaboracion propia de las autoras

del proyecto, con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Dimension de seguridad

E Los colaboradores le influyen confianza.
B Se siente seguro al momento de realizar un proceso en la cooperativa.
Han sido amables los colaboradores que lo atienden.

H Tienen conocimiento del tema solicitado los colaboradores.

V%69m6988% 440 50%“'9 Y50,

1% 7% 5% 5% 7%

Muy insatisfecho  Insatisfecho ~ No tan satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Figura 13. Dimension de seguridad. Fuente: Elaboracién propia de las autoras del proyecto,

con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

De acuerdo con (Adi, 2003), el medir el nivel de satisfaccion del cliente es primordial,
puesto que este es considerado uno de los indicadores de la calidad del servicio, a través del cual
es posible medir si la experiencia que ha tenido el mismo, es positiva o negativa. Por otra parte,
en cuanto a la dimensién de seguridad, la Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocafia, si se
encuentra en una buena posicion, pues los encuestados aseguran que se hayan muy satisfechos,
ya que se sienten seguros al momento de realizar un proceso con la Cooperativa (50%), incluso
hay quienes indicaron que los colaboradores han sido amables al atenderlos (49%), y que se ve
que tienen conocimiento no solo sobre el tema de consulta, sino también, respecto a los demés

servicios que ofrece la Cooperativa a los asociados, pese a que en ciertas ocasiones no les
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produjeron mucha confianza (44%). De manera que, respecto a esta dimension que establecen

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), dentro de su model Srevqual, la entidad, inspira una

excelente credibilidad y confianza a todas las personas que hacen parte de la misma.

Tabla 14
Dimension de empatia

Dimension de empatia

insatisfecho

Insatisfecho

No tan
satisfecho

Frecuencia

Satisfecho

Muy

satisfecho

Total

Muy

insatisfecho

Porcentaje

Insatisfecho

No tan
satisfecho

Satisfecho

Muy

satisfecho

Total

La cooperativa le brinda
informacién visual al
momento de requerir un
servicio.

La cooperativa le brinda
informacién
personalizada.

Atienden los
colaboradores sus
necesidades especificas.
Los horarios de atencién
que ofrece la cooperativa
son adecuados.

36

35

35

175

170

171

173

173

174

172

172

381

381

381

381

0%

0%

0%

0%

1%

0%

1%

0%

8%

9%

9%

9%

46%

45%

45%

45%

45%

46%

45%

45%

100%

100%

100%

100%

Nota: La tabla presenta informacion sobre la dimension de empatia de los asociados de la Cooperativa Crediservir

Sede Centro de Ocafia, respecto a la satisfaccion. Fuente: Elaboracién propia de las autoras del proyecto, con base

en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.
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Dimension de empatia

B La cooperativa le brinda informacién visual al momento de requerir un servicio.
B La cooperativa le brinda infomacién pesonalizada.

Atienden los colaboradores sus necesidades especificas.
B Los horarios de atencién que ofrece la cooperativa son adecuados.

46945945%45% 459%69459%45%

8% 9% 9% 9%
« v gEE
Muy insatisfecho  Insatisfecho ~ No tan satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Figura 14. Dimension de empatia. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto,

con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Segin (Bustamante, Llorena y Acosta, 2014), cuando hay empatia, existe la tendencia o la
conducta de generar emociones positivas, provocando que haya mayor comprension hacia la otra
persona respecto a la situacion que estd experimentando, lo cual hace que haya una mejor

respuesta hacia el cliente al momento de solicitar informacién o resolver algin problema.

En consonancia a lo descrito, es posible observar que los colaboradores de la Cooperativa
Crediservir demuestran total empatia hacia los asociados, pues con base a los datos arrojados por
la escala (Servqual) casi la totalidad de los usuarios encuentran gran satisfaccion, pues en una
proporcién del 45% y el 46% que estdn satisfechos y muy satisfechos, afirman, que la entidad les
ofrece informacién pertinente y de inmediata al momento de solicitarla, de hecho, lo hacen de

manera personalizada respondiendo a sus necesidades especificas y sin ninglin contratiempo,
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aludiendo que incluso los horarios no han sido impedimento alguno y se han cumplido a

cabalidad.
Tabla 15
Dimension de elementos tangibles
Frecuencia Porcentaje
(=} =] (=} (=}
Dimension de elementos . § § = :z % . % = o § § = % % . % =
tangibles 5% g S & FEe £ EFg § Sg & r& S
=€ ¥ s 2 Z 52 =€ = s 2 2 =32
I~ N ) N 1 N ~— N
2 2 7% & 3 2 £ 7“5 3 3
= e = ]
La Cooperativa tiene
excelentes equipos para 0 0 23 134 224 381 0% 0% 6% 35% 59% 100%
prestar el servicio
Las instalaciones de la 0 0 12 117 25 381 0% 0% 3% 31% 66% 100%

empresa son adecuadas

Presenta la Cooperativauna 0 6 109 266 381 0% 0% 2% 29% 70% 100%
apariencia pulcra

Nota: La tabla contiene informacion sobre la dimension de elementos tangibles de los asociados de la Cooperativa

Crediservir Sede Centro de Ocafia, respecto a la satisfaccion. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto,

con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

Dimension de elementos tangibles

m La Cooperativa tiene excelentes equipos para prestar el servicio
® Las instalaciones de la empresa son adecuadas

Presenta la Cooperativa una apariencia pulcra
590569 0%

35%31935%
6% 3% 2%

Muy Insatisfecho No tan Satisfecho  Muy satisfecho
insatisfecho satisfecho

Figura 15. Dimension de elementos tangibles. Fuente: Elaboracién propia de las autoras

del proyecto, con base en la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.



51

Para Matsumoto (2014), una de las dimensiones que tambien es importante que toda
organizacion tenga presente a la hora de evaluar la satisfaccion del cliente, es la relacionada con
los elementos tangibles, pues en muchas ocasiones tan solo el hecho de no contar con unas
buenas instalaciones, equipos adecuados en los cuales los colaboradores pueden desarrollas sus
tareas sin ningun problema, asi como, con los materiales para prestar el servicios, generan
insantisfaccion tanto del cliente interno como externo. Minetras tanto, para el caso de la
Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocaiia, como se puede aprecier en la figura, los
asociados se hallan muy satisfechos, pues aluden que esta es quiza una de las instalaciones mas
pulcras que posee la Cooperativa (70%), de igual manera, para un 66% de los encuestados
exponen que son las mds adecuadas, y que ademads cuentan con unos excelentes equipos para

prestar el servicio.

Respecto al andlisis realizado a cada una de las dimensiones de satisfaccion de Zeithaml,
Bitner y Gremler (2009), por medio de la escala Servqual, se pudo observar que, los asociados de
la Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocana, presentan un buen nivel de fiabilidad con la
Cooperativa, pues se sienten que en esta si cumplen con las cosas que han sido dialogadas, y que
cuando se les han presentado problemas ha mostrado el interés suficiente por ayudarles a
resolverlo, siendo algo muy positivo, situacién que también se vio con relacion a la dimension de
sensibilidad, pues estos expusieron que la institucion los mantiene informados, sobre el avance
de sus solicitudes, y que a su vez, es una institucién que posee una muy buena agilidad para
prestar el servicio y existe una gran disposicion del personal para colaborarles con sus
inquietudes, siendo estos los motivos que los llevaron a preferir siempre la Cooperativa. Asi

mismo, hay que decir que con relacion a la dimension de seguridad y de elementos tangibles,



52

también se sienten a gusto, es por esta razon, que los asociados expresan que la Cooperativa les

transmite confianza y seguridad.

4.3 Estrategias planteadas para el mejoramiento de los servicios que ofrece la cooperativa
Crediservir sede centro de Ocaiia con el fin de lograr la satisfaccion, la fidelizacion y la

permanencia de sus asociados

A nivel organizacional las estrategias son consideradas uno de los medios a traves de los
cuales es posible alcanzar los objetivos y metas que han sido establecidas, de alli que, el hecho
de que una organizacion este permanentemente revisando y evaluando los procesos es
fundamental, ya que esto le ayuada en la construccion de estrategias que le permitan ir
mejorando cada dia, sobre todo en aspectos relacionados con la sasfaccién del cliente tanto
interno como externo. Ademads, hay que tener presente que cuando no se tiene estrategias en una
empresa es casi imposible poder hacerle frente a los problemas que se presentan

intempestivamente en el entorno a diario.

Teniendo en cuenta lo anterioir, y tras haber realizado un analisis produndo del
instrumento de recoleccién de la informacién aplicado a los asociados de la Cooperativa
Crediservir Sede Centro de Ocaiia, a continuacidn, se proponen una serie de estrategias a la
Cooperativa, que tiene como fin, lograr la satisfaccion, fidelizacion y la conservacién de las
personas que hacen parte de la entidad. Cabe aclarar, que estas pueden ser adaptadas conforme lo

requiera o crea pertinente la gerencia de la Cooperativa.



Tabla 16

Estrategias propuestas a la Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocaiia
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ESTRATEGIAS PROPUESTAS A LA COOPERATIVA CREDISERVIR SEDE CENTRO DE OCANA CON EL FIN DE LOGRAR LA
SATISFACCION, LA FIDELIZACION Y LA PERMANENCIA DE SUS ASOCIADOS

Estrategia

Realizar talleres
pedagogicos para
promover el uso de la
pagina web.

Capacitar a los
asociados sobre el
portafolio de la
Cooperativa.

Redimir el 0,2% de la
cuota de interes de un
mes a asociados que
tengan un crédito no
superioir a los $
20.000.000 que vayan
al dia en el pago
desde hace dos afios.

Personalizar la
atencion segtn las
caracteristicas del
asociado.

Realizar campafas de
sensibilizacion en
educacion financiera

Objetivo

Generar mayor
confinaza y motivacién
en los asociados para
realizar sus procesos y
consulta a traves de la
plantaforma.

Mantener actualizados a
los asociados sobre los
cambios y mejora de los
Servicios.

Fidelizacion de los
asociados.

Lograr que la
comunicacién sea
optima.

Educar a los asociados
en cuanto al manejo de
los recursos financieros,
la adquisicion de
créditos.

Indicador

N° de participantes
X100%

N° de asociados

N° de participantes
X100%

N° de asociados

N° de participantes
partictp X100%

N° de asociados que tiene créditos

N° de procesos atendidos

0,
N° de asociados X100%

N° de participantes

X1009
N° de asociados %

Recursos

-Equipos de oficina
-Recursos fisicos y
técnicos

-Rercuso humano

-Video Bean
-Papeleria
-Capacitador
-Rercuso humano

-Recursos financieros
-Rercuso humano

-Equipos de oficina
-Recurso humano

-Equipos de oficina
-Recurso humano
-Papeleria

-Recursos financieros

Tiempo

Seis meses

Anual

Anual

Permanente

Cada seis
meses

Responsable

Gerencia

Gerencia

Gerencia

Gerencia

Gerencia
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Capacitar a los Fortalecer los procesos -Video Bean Anual Gerencia
asociados en aspectos  de formacion. o - -Papeleria
. N° de participantes .
relacionados con las g od X100% -Capacitador
TIC y cultura N® de asociados -Rercuso humano

solidaria.?

Nota: La tabla presenta informacion sobre las estrategias propuestas a la Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocafia, a fin de lograr la satisfacccion,

fidelizacion y la conservacion de los asociados. Fuente: Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con base en la encuesta aplicada a los asociados de la

Cooperativa.

2 “Tabla 16 Estrategias propuestas a la Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocafia” “Continuacion”
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Capitulo 5. Conclusiones

Con el desarrollo de la investigacién es posible identificar que de los asociados de la
Cooperativa Crediservir Sede Centro Ocafia, en su mayoria son mujeres; que el rango de edad
oscila entre los 18 a 30 afios y por lo general pertenecen al estrato socioeconomico 2, asi mismo,
se determind que el tiempo que llevan de hacer parte de la cooperativa es equivalente entre 1 y 3
afos, donde los productos de ahorro con mayor utilidad son los denominado “Mis Ahorros y
Ahorro Juvenil” al igual que las lineas de crédito “Educacion y Linea Ordinaria”, las operaciones
comunmente realizadas son las consignaciones, transferencias y créditos, en cuanto al uso de la
pagina web esta es poco utilizada, ahora bien, la entidad ejecuta capacitaciones consernientes al
cooperativismos y en menor escala en temas de educacion financiera, medio ambiente, uso del

portafolio y energias renovables.

Por otro lado, con la aplicacién de la escala multidimensional servqual, se visibiliza que los
asociados presenta un alto grado de satisfaccion por parte de la organizacion, demostranto que la
misma es fiable y comprometida, de hecho, tienen disposicidn plena para apoyar a sus asociados
con cualquier inquietud manifestando gran empatia al momento de resolver un problema,
actuando con seguridad y conocimiento de los servicios ofrecidos, ademds de contar con buena

infraestructura, equipos e instalaciones.

Finalmente, con base en los hallazgos fue posible proponer algunas estrtategias que buscan el
fortalecimieto de los procesos de la Cooperativa Crediservir, promueven la satisfaccion, la

fidelizacion y la conservacion de sus asociados a traves de la personalizacion de la atencion, la
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realizacion de talleres pedagogicos tendientes a motivar la utilizacién de la pagina web,
capacitaciones para mantener actualizados a los asociados sobre el portafolio de servicios, TIC y

la cultura solidaria, asi como, campafas de educacion financiera.
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Capitulo 6. Recomendaciones

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Crediservir, es una entidad que se ha caracterizado por
su buen servicio y calidad en los mismos, sin embargo, como en toda organizacion existen
ciertas falencias las cuales deben ser anaizadas y evaluadas a profundidad con el fin de lograr

mejorarlas.

Partiendo de lo anterior, y tras los resultados que fueron obtenidos con la aplicacién del
intrumento de recoleccion de la informacion, se recomienda a la Cooperativa Crediservir Sede
Centro de Ocaifia, seguir mejorando en aspectos relacionados con el uso de la pagina web, ya que
hasta al momento son muy pocos los asociados que realizan procesos de transferencias,
actualizacién de datos, consultas y consignaciones. Por ello, es conveniente que se realicen
talleres pedagogicos, a traves de los cuales los asociados tengan la posibilidad de relacionarse
mds con la plataforma, y por ende, sientan que es un sitio seguro al cual pueden acudir cuando no

se hallen cerca de las instalaciones de la Cooperativa.

De igual forma, se sugiere a la Cooperativa Crediservir Sede Centro de Ocaia, desarrollar
mds talleres de formacién en torno al uso del portafolio, pues esto ayudaria a que los asociados
nuevos tengan la posibilidad de conocer mejor los diferentes servicios que se ofrecen, y a su vez,
que aquellos que ya llevan un poco mas de tiempo de ser parte de esta, conozcan de los nuevos

servicios que tiene la Coperativa para ellos.
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Finalmente, es conveniente que la Cooperativa desarrolle estrategias para obtener una
mayor fidelizacion de sus asociados, y que estos a su vez se sientan mds satisfechos, asi como,
realizar una mayor personalizacidn de los servicios, dependinedo del rango de edad de los
asociados, pues esto ayudaria considerablemente a que aquellas personas que son de avanzada
edad, puedan comprender con facilidad lo que les estan comunicando los asesores. Por otro lado,
se recomienda, no descuidar ninguna de las dimensiones que fueron analizadas a través de la
escala Servqual, sino al contrario ir mejorando cada vez mas a fin de mantener el nivel de

satisfaccion que se tiene.
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Apéndice A. Modelo de encuesta.

U]5
RS

Universidad Francisco
de Paula Santander

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
OCANA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Y ECONOMICAS

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Determinar los factores de satisfaccion de los

asociados de la cooperativa Crediservir sede centro en el municipio de Ocaiia, norte de

Santander.
CARACTERISTICAS DEL ASOCIADO
Género Femenino_ Masculino____
Edad Menos de 18 aflos___ Entre 18 y 30 afios___ Entre 31 y 40 aflos____
Entre 41 y 50 afios___ Mas de 50 aflos___
Estrato socio-econémico Estrato 1__ Estrato 2__ Estrato 3___ Estrato4__ Estrato 5_
Tiempo que lleva .de ser asociado de la Menosde 1 afio___ De 1 a3 afos___ De4 a6 afios __ Ma4s de 6 afios __
Cooperativa Crediservir
Existen personas de su nucleo familiar . e . -
. . De 1 a2 familiares.  De 3 a 4 familiares_ Mas de 4 familiares_
que son asociados de la Cooperativa
Qué tipo de cliente es usted Activo ____ Inactivo____ N/NR

Productos de ahorro manejados con la
Cooperativa

Abhorro Rindediario__ Mis ahorros__ Ahorro juvenil__
Ahorro contractual _ CDAT__ Ahorratodo

Tiene o ha tenido usted créditos con la
cooperativa

SI NO

Linea de crédito que ha manejado

Ordinaria__ Educacién__ Linea CDAT__ Volviendo al campo__
Proteccion del medio ambiente_ Ninguna__

Que clase de operaciones realiza usted
con mas frecuencia

Transferencias__ Consignaciones__ Créditos__ Otra ;Cudl?

Utiliza usted la pdgina web de la

. SI_ NO
cooperativa
Para que utiliza o ha utilizado el portal Transacciones_ Consultas_  Actualizacion de datos
web Todas Ninguna___
Usted ha recibido formacion en la Cooperativismo Medio ambiente___ Uso del portal__ Educacién
Cooperativa sobre: financiera Uso de energia renovables___ Otra ;Cudl?
Se encuentra usted satisfecho(a), con el
servicios prestado por la Cooperativa SI NO

Crediservir
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FACTORES DE SATISFACCION DE LOS ASOCIADOS DE LA COOPERATIVA
CREDISERVIR DE ACUERDO CON LA ESCALA MULTIDIMENSIONAL
SERVQUAL

En una escala de 1 a 5 califique que tan satisfecho se encuentra usted del servicio ofrecido por la Cooperativa Crediservir
con sede en el centro de la ciudad de Ocaiia.

Muy satisfecho = 5 Satisfecho = 4 No tan satisfecho = 3 Insatisfecho=2 Muy insatisfecho = 1

DIMENSION DE FIABILIDAD 1 2 3 4 5

Cuando tiene un problema la Cooperativa
muestra interés en resolverlo

La Cooperativa le ha proporcionado sus
servicios cuando tiene que hacerlo

La Cooperativa se esmera por prestarle
siempre un buen servicio

DIMENSION DE SENSIBILIDAD 1 2 3 4 5

Lo mantiene informado la Cooperativa del
avance de las solicitudes que ha realizado

Al momento de requerir los servicios de la
cooperativa estos son realizados de una forma
rapida

Cuando se acerca a las instalaciones de la
Cooperativa los colaboradores siempre estdn
dispuestos a colaborarle

DIMENSION DE SEGURIDAD 1 2 3 4 5

Los colaboradores le influyen confianza

Se siente seguro al momento de realizar un
proceso en la Cooperativa

Han sido amables los colaboradores que lo
atienden

Tienen conocimiento del tema solicitado los
colaboradores

DIMENSION DE EMPATIA 1 2 3 4 5

La Cooperativa le brinda informacién visual
al momento de requerir un servicio

La Cooperativa la brinda informacién
personalizada

Atienden los colaboradores sus necesidades
especificas

Los horarios de atencién que ofrece la
Cooperativa son adecuados

DIMENSION DE ELEMENTOS
TANGIBLES

La Cooperativa tiene excelentes equipos para
prestar el servicio

Las instalaciones de la empresa son
adecuadas

Presenta la Cooperativa una apariencia pulcra




Nota: La encuesta se obtiene del estudio realizado por (Matsumoto, 2014), basados en el modelo Servqual de
Zeithaml, Parasuraman y Berry, para la medicién de la satisfaccion del cliente en la Cooperativa Crediservir sede

centro de Ocana.
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Apéndice B. Carta AVAL de la Cooperativa de ahorro y crédito Crediservir.

o

Creciendo con usted

DG-3-0005-19

Ocaiia, 25 de enero de 2019

Estudiantes

LAURA ANDREA LOBO FORERO

WENDY JOHANA QUINTERO SANCHEZ

Administracién de Empresas .
UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
Ocafia, N.de.S

Respetadas Estudiantes:

A4 Crediservir

@

Reciban un cordial saludo de parte de todo el equipo de trabajo de la Cooperativa

Especializada de Ahorro y Crédito Crediservir.

Por otra parte, me permito informarles que una vez analizado su oficio, la Administracion
autoriza el desarrollo de la investigacion en el tema “Factores de satisfaccion de los
usuarios de la Cooperativa Crediservir sede Centro en el Municipio de Ocafia, Norte de

Santander” con motivo de la realizacién de su trabajo de grado.

Para mayor informacion, contactarse con el Subgerente Comercial de la Cooperativa

(Teléfono 5694444 Ext. 203).

Agradezco su atencién y deseo éxitos.

Cordialmente,

Crediservir (}})

Ocana, N.de S.

ROSALBA/COLLANTES TORRADO
Gerente Suplente

Nasly Contreras

0CARA OCANA OCANA ABREGO CONVENCION AGUACHICA SAN ALBERTO
DIRECCION GENERAL SUCURSAL CENTRO SUCURSAL SANTA CLARA (rasNo13-56 (Carrera5N°4-29 Calle5 N+ 23-10 Calle 6 No 226
Carrera 10N°11-86 . Camera12*10-00 Carrera49 * 52-18 Calle Real Parque Principal Las Américas Parque principal

3 incipal incipal Teléfor Teléfono: ( Teléfono: Teléfono: (7) 5642057 Teléfono: (5) 5646608

www.crediservir.coop e-mail: crediservir@crediservir.com

EXTENSION DE CAJA
AGUACHICA

Glle59-35
Teléfona: (5) 5655770



