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RESUMEN

Este articulo busca analizar la relacion entre la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del
cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Junin Ltda. La metodologia aplicada adopta un enfoque
cuali-cuantitativo, caracterizado por ser una investigacion no experimental, transversal, y correlacional lo
que permite evaluar la efectividad organizacional en funcidn de la satisfaccion de los usuarios. Mediante
un proceso metodoldgico riguroso se estudian las variables satisfaccion del cliente, y la percepcion de la
calidad del servicio utilizando la correlacion de Spearman (rho). Los resultados indican una percepcion
favorable respecto a los procesos analizados, pese a que se identificaron areas de mejora en las dimensiones
evaluadas. A pesar de que el indice de correlacion entre las variables es sustancialmente significativo
entre las variables estudiadas, se demostrd que ambas tienen un alto impacto poniendo en manifiesto la
interrelacion directa y notable entre ambos factores. Con el fin de proponer estrategias de mejora desde
un perspectiva operativa y practica, se sugiere la implementacion de la matriz Sw+1h herramienta que
permite delimitar acciones especificas para la optimizacion de la calidad del servicio y el incremento de
la satisfaccion del cliente.

Palabras claves: correlacion, cooperativa agricola.

ABSTRACT

This article seeks to analyze the relationship between the quality of the service and its impact on
customer satisfaction of the Cooperativa de Ahorro y Crédito Junin Ltda. The applied methodology
adopts a qualitative-quantitative approach, characterized by being a non-experimental, transversal, and
correlational which allows evaluating organizational effectiveness based on user satisfaction. Using a
rigorous methodological approach, the variables of customer satisfaction and the perception of service
quality are studied using the Spearman correlation (rho). The results indicate a favorable perception
regarding the analyzed processes, despite the fact that areas of improvement were identified in the
dimensions evaluated. Although the correlation index between the variables is substantially significant
among the variables studied, it was shown that both have a high impact, revealing the direct and notable
interrelation between both factors. In order to propose improvement strategies from an operational and
practical perspective, the implementation of the Sw+1h matrix is suggested, a tool that allows defining
specific actions to optimize service quality and increase customer satisfaction.

Keywords: correlation, agricultural cooperative.
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Introduccion

Las Cooperativas de ahorro y crédito
son entidades socioecondmicas con capacidad
de satisfacer las necesidades econdmicas de
sus socios y otras necesidades sociales, bajo
principios y valores propios del movimiento
cooperativo internacional, en un contexto donde
priman las grandes instituciones financieras
(Garcia et al. 2021 p.239).

La calidad de servicio es un factor
determinante en el desempefio de las
organizaciones financieras particularmente
en las cooperativas de ahorro y crédito, donde
la satisfaccion del usuario juega un papel
relevante enfrentandose al reto constante de
mejorar sus procesos y servicios para cumplir
con las expectativas de sus socios. Desde la
perspectiva de Alcivar y Escobar (2023) “La
calidad en el sector servicios hace referencia
al acceso, interaccion, buen trato del personal
y su preparacion para servir, recibir respuestas
satisfactorias, ser escuchado para opinar sobre
la calidad del servicio y apreciar mejoras en el
mismo” (p.186).

Izquierdo (2021) Menciona que “la
satisfaccion del cliente estd ligada a la calidad
de servicio, y es un predictor de que si el cliente
volvera a la organizacion o la entidad a realizar
transacciones econdmicas o solicitar nuevos
servicios” (p.428). Sin lugar a duda, se refleja
la sinergia efectiva que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente, dicho
vinculo ha sido ampliamente estudiado en
diferentes entornos de la gestion organizacional
destacando la necesidad de medir y gestionar la
satisfaccion del cliente como un componente
critico en la toma de decisiones estratégicas.

Bajo este contexto, es primordial evaluar
de manera sistematica la percepcion de los
clientes sobre la calidad del servicio recibido, la
correlacion de estas variables se ha convertido
en indicadores esenciales para la gestion y
mejora continua de las entidades financieras,
especialmente en aquellas cuyo éxito depende de
la empatia, capacidad de respuesta, y fiabilidad.
Demodo que, Rodriguez, etal. (2023) concuerdan
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que “existe una relacion positiva moderada entre
ambas variables a su vez implica cualquier
esfuerzo por mejorar la calidad del servicio que
tendra una influencia directa y propocional en
los niveles de sastisfaccion del cliente” (p.73).

En la revision de la literatura existente de
diversos autores mencionan que la percepcion
de la calidad del servicio en las instituciones
financieras esta vinculada a factores clave como
la confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia,
seguridad y la tangibilidad de los servicios
ofrecidos, sin embargo, no se ha efectuado un
andlisis exhaustivo que permita identificar de
manera precisa los factores criticos que influyen
en la satisfaccion de los clientes.

Por otra parte, las organizaciones
financieras tal es el caso de las cooperativas de
ahorro y crédito, enfrentan desafios constantes
considerando que existe la subjetividad
inherente en la percepcion de los clientes puesto
que, si bien es cierto incide por expectativas
individuales mas no generales, esto genera una
controversia en la gestion de la calidad de servicio
impactando de manera directa a los usuarios.
Por ello, Estacio y Salazar (2023) destacan que
“Es de suma importancia que el personal esté
predispuesto y capacitado para escuchar las
quejas, o sugerencias de los socios, con el fin de
analizarlos adecuadamente y asegurarse de que
estén satisfechos con los resultados laborales de
la cooperativa” (p.446).

Las relaciones con los clientes se
deben basar en la comunicacion directa de
las informaciones, es decir, cara a cara; lo que
permite armonizar las actividades y el desempefio
de la institucion en la bisqueda de resultados de
impacto de valor positivo en el mercado de la
empresa (p.152). Sibien es cierto, la interrelacion
de estos factores refleja que las organizaciones
deben adoptar un enfoque holistico que involucre
y considere tanto el bienestar de los empleados
como la calidad del servicio ofrecido.

En la Provincia de Manabi se han
realizado diversos estudios enfocados en la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
tal es el caso de la Cooperativa Chone Ltda donde
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se evaluo la gestion de atencion al cliente y como
esta influye en la percepcion de la calidad del
servicio, asi como también otra investigacion de
los factores que determinan la satisfaccion del
socio con respecto al servicio en una Cooperativa
de la misma regidn, en ambos estudios se destaco
que los socios valoran servicios especificos
primordialmente la atencion al usuario, la
capacidad de respuesta entre otros, lo cual refleja
areas de mejora comunes en las cooperativas.
Especificamente en el caso de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Junin no se han realizado
estudios previos que se enfoquen directamente
en este tema, dado que mayoritariamente han
sido en comportamiento organizacional o clima
laboral.

Aunque muchos aspectos de la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en una
cooperativa pueden ser enddgenos especialmente
aquellos directamente controlados por la
organizacion, la percepcion del cliente también
se ve afectada por variables exdgenas que
dependen totalmente de la interaccion directa,
la confiabilidad y el tiempo de atenciéon que
reciben como socios. En concordancia con
lo anteriormente expuesto, la investigacion
tiene como objetivo analizar el impacto de la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la Cooperativa de ahorro y crédito Junin
Ltda, es fundamental para la comprension de
las expectativas y necesidades de los clientes,
asi como la implementacién de practicas que
prioricen la satisfaccion del usuario, ya que el
enfoque cientifico de la investigacién ofrece
una base empirica que puede ser utilizada
por profesionales del sector financiero para
mejorar sus estrategias de servicio en la toma de
decisiones dentro de una organizacion, ademas
de fines académicos interesados en el estudio
respecto a la satisfaccion y calidad de servicio.

Método

El disefio metodologico de este articulo
es de naturaleza mixta cuali-cuantitativa. Segiin
Acosta (2023) “es la ruta del conocimiento
combinando métodos cuantitativos y cualitativos
en un solo estudio, que se basa en datos
descriptivos y subjetivos” (p. 85). De manera que
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también estd apoyada en un enfoque transversal,
no experimental, y correlacional. Es transversal,
porque facilita una comprension contextual y
detallada de la calidad de servicio organizacional
en diversos contextos. Tal como lo indica,
Avalos et al. (2020) “esta herramienta es 1til para
analizar la correlacion de las variables y describir
las caracteristicas del entorno evaluado”(p.299).

Basado en estas consideraciones se
ha determinado que la investigaciébn es no
experimental lo que implica que, aunque no
puede establecer causalidad directa, si identifica
las correlaciones significativas entre las variables
estudiadas sugiriendo posibles vinculos causales.
La poblacion de estudio esta dirigido a los
clientes de la Cooperativa, se aplicé un muestreo
aleatorio simple obteniendo una muestra de 50
participantes, esta técnica redujo los posibles
sesgos en la seleccion de los datos y facilito la
obtencion de correlaciones mas representativas
y validas sobre las variables estudiadas, es asi
que se utilizé el Rho de Spearman permitiendo
entender las relaciones existentes en funcion de
sus rangos aumentando asi la validez estadistica
y la precision en la inferencia de los datos.

Posteriormente, con el fin de validar,
analizar, tabular, interpretar y establecer
correlaciones entre los datos, se utilizo el
software estadistico SPSS. Ademas, con el
objetivo de identificar areas de mejora desde un
punto de vista operativo y practico, se plante6 la
elaboracion de una matriz Sw+1H que establezca
la ruta metodoldgica pertinente para fomentar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
En definitiva, este estudio ofrece una perspectiva
integral que admite no solo medir la calidad
del servicio y su impacto en la satisfaccion del
cliente, sino también comprender los factores
que influyen permitiendo la mejora de la gestion
organizacional.

Resultados

Los resultados obtenidos en este
estudio permiten evaluar de manera detallada
la correlacion existente entre las variables,
empezando con la evaluacion de las diferentes
dimensiones de la calidad del servicio y
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posteriormente analizar como estas influyen en
los niveles de satisfaccion del cliente. A partir de
estas premisas se puede tener una visién clara
sobre las falencias y los aspectos que requieren
mayor atencion en los servicios proporcionados.

Tabla 1
Correlacion rho Spearman variables calidad
del servicio y satisfaccion del cliente

Calidad del servicio

Variables

Rho de Spearman Significancia

Satisfaccion del
cliente 0,785 0,000

Satisfaccion del cliente
Variables

Rho de Spearman Significancia
Elementos
tangibles 0,699 0,000
Capacidad de
respuesta 0,702 0,000
Fiabilidad 0,746 0,000
Empatia 0,744 0,000
Seguridad 0,753 0,000

Con relacién a los resultados obtenidos
de la tabla 1, en la correlacion de las variables
estudiadas indican las correlaciones significativas
con los indicadores de satisfaccion del cliente,
el indice del Rho de Spearmean es de 0,785
con una significancia de 0,000 evidenciando
un indice alto, esto es comparable y semejante
al criterio de Piscoche y Huamanchuno (2024)
donde se determind que ‘“el coeficiente Rho
de Spearmean es de 0,825 demostrando una
correlacion entre dimension y variable, con un
nivel de significancia de 0,000” (p.6). Se pude
observar que los valores no varian mayormente.
En particular, la empatia, y la capacidad de
respuesta estan ligados ala calidad de servicio que
son factores determinantes para la satisfaccion y
recomendacion del servicio, sugiriendo que la
Cooperativa de ahorro y crédito debe enfocar sus
esfuerzos en la mejora continua de la misma para
fomentar la fidelizacion de los usuarios.
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Tabla 2
Correlacion de dimensiones
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**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 2, se refleja la correlacion
por dimensiones, demostrando que la dimension
capacidad de respuesta y la calidad del servicio
presentan 0,327 de correlacion, por lo tanto, es
indispensable que la organizacion implemente
estrategias enfocadas en la mejora de las
distintas areas de la organizacion y asi lograr
los objetivos de la misma. Por consiguiente,
la dimension calidad de servicio en general,
asi como sus componentes especificos entre
ellos los elementos tangibles, la fiabilidad y la
seguridad, juegan un papel importante como
factores determinantes en la experiencia del
cliente en la Cooperativa, siendo asi, que el
indice de correlacion es de 0,539 corroborando
la influencia sobre la recomendacion del servicio
entre los usuarios. Silva et al. (2021) manifiestan
que “la variable sastifaccion del cliente resalta
la dimension de aspectos tangibles, con una
relacion fuerte y positiva y con otras dimensiones
mantienen una relaciéon moderada” (p.92).
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Tabla 3
Dimensiones de calidad de servicio
(fi) (%)

Capacidad de Respuesta
Total desacuerdo 2 4,0
Desacuerdo 16 32,0
Acuerdo 23 46,0
Total acuerdo 9 18,0
Elementos Tangibles
Total desacuerdo 1 2,00
Desacuerdo 10 20,0
Acuerdo 24 48,0
Total acuerdo 14 28,0
Empatia
Total desacuerdo 1 2,0
Desacuerdo 15 30,0
Acuerdo 21 42,0
Total acuerdo 13 26,0
Seguridad
Total desacuerdo 1 2,0
Desacuerdo 11 22,0
Acuerdo 22 44,0
Total acuerdo 16 32,0
Fiabilidad
Total desacuerdo 1 2,0
Desacuerdo 14 28,0
Acuerdo 22 44,0
Total acuerdo 13 26,0
Calidad de Servicio
Total desacuerdo 13 26,0
Desacuerdo 12 24,0
Acuerdo 12 24,0
Total acuerdo 13 26,0
Total General 50 100%

Tal como lo indica la tabla 3, en el analisis
de las dimensiones de calidad del servicio revela
distintas percepciones significativas entre los
encuestados, en relacion con diferentes aspectos
que inciden en su satisfaccion en general. Esto
evidencia que hay areas de fortaleza en la
percepcion del servicio, como los elementos
tangibles y la seguridad, no obstante, también se
reflejan debilidades notables en aspectos como
la capacidad de respuesta y la empatia. De modo
que, segun lo planteado en la tabla existe una
ligera insatisfaccion lo que subraya la necesidad
de una evaluacion detallada y que se implementen
estrategias que aborden directamente las
areas que requieran mejoras para aumentar la
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satisfaccion del cliente. Ademas, la continua
recoleccion de feedback y la adaptacion a las
necesidades de los clientes seran fundamentales
para fomentar una experiencia mas positiva
y exitosa. De acuerdo con Pefia (2024) quien
sostiene que “las dimensiones de la calidad del
servicio se relacionan significativamente con las
dimensiones de la satisfaccion del usuario” (p.5).

Tabla 4
Dimensiones de la satisfaccion del cliente

@ [ o
Atencion al Cliente
Muy Satisfecho 18 36,0
Satisfecho 20 40,0
Insatisfecho 8 16,0
Muy Insatisfecho 4 8,0
Recomendacién del Servicio
Muy Satisfecho 19 38,0
Satisfecho 22 44,0
Insatisfecho 5 10,0
Muy Insatisfecho 4 8,0
Nivel de Satisfaccion
Muy Satisfecho 17 34,0
Satisfecho 25 50,0
Insatisfecho 5 10,0
Muy Insatisfecho 3 6,0
Total General 50 100%

Acorde a los datos presentados en la
tabla 4, el nivel de satisfaccion de los clientes
respecto las dimensiones mencionadas son
positivas, puesto que, se muestra una perspectiva
favorable cuyos niveles de satisfaccion oscilan
entre el 76%, y 84%. A pesar de que los clientes
insatisfechos representen una minoria con
niveles porcentuales del 16%, y 24%, resalta la
necesidad de identificar los motivos especificos
por las cuales estos generan descontento. Por tal
motivo, es de suma relevancia aplicar estrategias
de mejora que estén orientados al objeto de
estudio. Tal como lo menciona, Carranza (2024)
“la satisfaccion es un indicador clave de la calidad
del servicio y la reputacion de la cooperativa”

(p.58).
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Tabla 5
Matriz Sw+1h

What (Qué)

Why (Por qué)

Where (Donde)

When (Cuando)

Who (Quién)

How (Como)

Capacitacion al
personal

Para garantizar un
servicio de calidad y
profesionalismo.

En las oficinas de
la Cooperativa y
plataformas digitales

En el trimestre de
junio- agosto 2024

El departamento de
recursos humanos y el
equipo de atencion al
cliente.

A través de talleres,
seminarios y formacion
online.

Implementacion
de encuestas de
satisfaccion

Para identificar areas
de mejora y ajustar
procesos.

En puntos de
contacto con los
clientes en linea.

Mensualmente durante
el periodo de un afio.

El departamento de
calidad y el personal de
atencion al cliente

Utilizando herramientas
digitales y entrevistas
telefonicas.

Mejora de procesos
operativos

Para reducir tiempos
de espera y mejorar la
eficiencia.

En todas las areas de
la Cooperativa.

Durante el primer
semestre del 2024

El equipo directivo y el
personal operativo.

Aplicando metodologias
como Lean y Six Sigma.

Estrategias de
comunicacion

Para aumentar
la confianza del
cliente y fomentar la

A través de
plataformas digitales

Desde el inicio del
programa de mejora.

El equipo de marketing
y el personal de atencion

Mediante el uso de
redes sociales, correos

mejora.

proactiva . ., y redes sociales al cliente. electronicos y boletines.
retroalimentacion
Instalaciones de . ., . N
. . . Durante la ejecucion . . A través de auditorias,
Evaluacion Aseguramiento de la | la Cooperativa de El equipo de calidad y el .. o
. . 1 del programa de o revisiones periodicas y
Continua calidad ahorro y crédito personal directivo.

analisis de feedback

Junin Ltda.

La implementacion de las estrategias
planteadas en lamatriz Sw+1htal como se expresa
en la tabla 5, constituye un enfoque holistico
para la optimizacion de la calidad del servicio
en la Cooperativa, cada elemento de dicha
matriz ha sido propuesta para dar respuesta a las
necesidades de los clientes y abordar de manera
precisa las falencias detectadas. La integracion de
estas acciones y el despliegue de las estrategias no
solo ayudard a obtener una mejora significativa
en la experiencia del cliente, a fin y efecto, de
reforzar una cultura organizacional direccionada
al desarrollo continuo tanto de procesos como la
de la satisfaccion del cliente convirtiéndolo en
un eje estratégico fundamental.

Discusion

Considerando  que los  hallazgos
proporcionan una base solida para interpretar el
impactodelacalidad del servicioenlasatisfaccion
de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Junin Ltda se analizaran los resultados
relacionados con estudios previos destacando
informacion pertinente que profundice los temas
identificados.

Zambrano (2023) Menciona que “la
calidad de un servicio es algo subjetivo y se
relaciona directamente con lo que el cliente
percibe, es insustituiblemente necesario trabajar
en la busqueda de una atencion de excelencia

V10-N1 (ene-feb) 2025 | https://doi.org/10.33386/593dp.2025.1.2892

(p.12). Ademas, Lema et al. (2020) indican que
“los clientes tienen mayor percepcion en atributos
sobre los elementos tangibles y la seguridad, por
tanto, tienen mayor valoracion en aquellos que
van directo a la solucion de sus problemas de
forma rapida” (p.482).

Al contrastar ambos enfoques de Ia
calidad del servicio, por una parte, encontramos
el componente subjetivo 'y perceptivo
descrito por Zambrano y por otro lado, esta el
componente técnico y operativo, aunque la
percepcion subjetiva del cliente es fundamental,
especialmente en servicios que implican
interacciones humanas, los aspectos tangibles
y la capacidad de resolucion de problemas de
manera agil no deben ser subestimados.

En este sentido, Pendolema y Arias
(2024) hacen énfasis que “la calidad del servicio,
se refleja en la capacidad de adaptarse a esas
necesidades y brindar soluciones efectivas”
(p.15). Esto indica y sugiere que la Cooperativa
debe ser dinamica y receptiva personalizando
sus interacciones, ajustandose a las expectativas
individuales del cliente para lograr una mayor
satisfaccion. Dentro de este marco, Hidalgo
y Guapulema (2023) afirman “La calidad de
servicio en la actualidad es motivo de mejora
constante en la competencia, cuando esta es
adecuada se convierte en una ventaja competitiva
como estrategia para captar socios” (p.86)
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Por otro lado, en comparacion con los
resultados encontrados en el estudio de Yang
et al. (2024) la herramienta servqual ofrece una
medicidn estructurada en la calidad del servicio
en funcion de las percepciones del cliente en
distintas dimensiones, mientras que, la teoria
del encuentro del servicio se enfoca en la
interaccion que define la satisfaccion del cliente
relacionandose de manera complementaria e
impactando directamente entre ambas variables.

En efecto, Perdomo et al. (2024) se
enfocan en la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente mediante
el uso de la metodologia fsSQCA que aporta
una dimension adicional al permitir un analisis
mas critico y estructurado para garantizar
la satisfaccion del cliente, dependiendo de
las necesidades particulares de cada entorno
organizacional de las variables que influyen en
esta relacion.

Brevemente, se puede observar que
ambas metodologias son aplicables, es decir que
la calidad del servicio en la Cooperativa se puede
evaluar utilizando un enfoque estructurado como
servqual ya que al igual que la correlacion del
Rho de Spearmean se analizan también las
dimensiones especificas como la empatia,
la capacidad de respuesta, y la fiabilidad,
destacando que la satisfaccion del cliente se ve
influenciada por las interacciones directas.

En otras palabras, herramientas como
servqual son eficaces para la medicion de
dimensiones especificas del servicio, al emplearse
el enfoque cuantitativo de Spearmean se anade
un valor adicional, evidenciando como estas
dimensiones se correlacionan con la satisfaccion
del cliente de manera empirica. Si bien es
cierto, ambas perspectivas se complementan,
porque no solo trata de medir el servicio sino de
comprender la naturaleza de las relaciones entre
las percepciones del servicio y la satisfaccion del
cliente.

Ahora bien, Kim y Sook (2024) integran
una direccién mas holistica que incluye la salud
organizacional y el bienestar de los empleados,
pues considera que puede ser crucial para
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optimizar la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente, contribuyendo a un entorno donde la
variable estudiada es percibida como mas alta
generando lealtad y confianza en una institucion
financiera.

Estos autores refieren sobre la
interconexion entre el estrés, la satisfaccion
y la calidad del servicio en el sector bancario,
presentando un enfoque significativo que
complementa esta investigacion enfatizandose
en la percepcion de como la gestion efectiva
del estrés organizacional afecta a los empleados
y al mismo tiempo ocasiona que influya en
la experiencia del cliente, por ende, en su
satisfaccion. En este punto es importante tomar en
cuenta que, ademas de evaluar las percepciones
de los clientes sobre la calidad del servicio, es
importante considerar el ambiente laboral y el
bienestar de los empleados como puntos criticos
que inciden e impactan de manera directa.

La aplicacion de la matriz Sw+lh
presentada en este estudio ofrece una ventaja
sustancial mediante la esquematizacion de un plan
de accion operativo y concreto. Como resultado
no solo se delimitan las areas de mejora, sino que
también se plantean las acciones pertinentes para
abordar dichas falencias de manera estructurada
y eficiente, esta matriz permite una sinergia
coherente entre los objetivos estratégicos y
las acciones especificas a implementar. En
sintesis, las propuestas estan alineadas con los
estandares de calidad y la satisfaccion del cliente,
permitiendo la optimizacién de los servicios
de la Cooperativa desde un enfoque sistémico,
promoviendo intervenciones basadas en
evidencia, y orientadas a fomentar la percepcion
positiva de los usuarios.

La investigacion revela una correlacion
significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Cooperativa de
Ahorroy Crédito Junin Ltda, evidenciada a través
del andlisis de correlacion de Spearman. Los
resultados reflejan que la mejora en la percepcion
del cliente respecto a dimensiones criticas
como la capacidad de respuesta, fiabilidad,
seguridad, empatia y elementos tangibles
influye directamente en su nivel de satisfaccion,
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esto resalta que, para mantener y mejorar la
fidelizacion de sus socios, la cooperativa debe
enfocarse en optimizar estos aspectos del
servicio. Asi mismo, la comprension de las
expectativas y necesidades de los clientes, como
la implementacion de précticas que prioricen su
satisfaccion, se convierten en factores cruciales
para el éxito sostenible de la organizacion en un
entorno competitivo.

Para futuras investigaciones, se sugiere
realizar un estudio longitudinal que permita
evaluar la evolucion de la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio a lo largo del
tiempo. Esta perspectiva temporal podria ofrecer
una comprension mas profunda de como las
intervenciones y mejoras implementadas afectan
la percepcion de los usuarios en diferentes
momentos. Ademas, es de suma importancia
incluir un enfoque comparativo con otras
cooperativas de ahorro y crédito o instituciones
financieras, con el fin de identificar mejores
practicas y estrategias exitosas que puedan ser
adaptadas para la mejora continua.
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