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Objetivo General

Diagnostico acerca de la satisfaccion de servicios brindados por la
COOPEXSANIO a partir de la opinion y evaluacion de sus asociados.

Especificamente, se indagd en los siguientes aspectos:

1. Atributos de servicio mas valorados

2. Evaluacion el nivel de satisfaccion con las distintas areas de
servicio y calidad de atencion

3. Deteccion de areas de mejora y factores que generan
fidelizacion



Ficha Metodolégica

Tipo de Investigacion: Cuantitativa. Encuestas autoadministradas sobre base de
datos proporcionada por COOPEXSANIJO

Universo: Asociados COOPEXSANIJO

Target: Mujeres y Hombres, de todos los NSE, mayores de 18 afios.

Muestra final: 363 casos (259 completas)

Customer Satisfaction 2020

Instrumento: Cuestionario online con preguntas cerradas y dos o tres abiertas, de
20 minutos maximo de duracion

Area: Asuncion y Gran Asuncion
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Composicién de la Muestra. Demogréficos
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Evaluacion de Servicios

General

Evaluacion aspectos especificos de atencion,
respuesta y sucursales

Evaluacion comparativa con competencia
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Evaluacion general

En términos de calidad, como califica el SERVICIO que ha recibido en la Cooperativa?

Malo Excelente

19 80%
Regular

18 70%

- 84%
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Muy Bueno
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Servicios vs necesidades

Los productos y servicios que le ofrece la Cooperativa se ajustan a sus necesidades?

19: 95%
18 60%

5% Se necesitan ajustes

95% Se ajustan o

(O]

Que estaria faltando?

Customer Satisfaction 2020

Menos burocracia para obtener créditos
Contar con una app para visualizar consultas
Mejores tasas (crédito y plazos fijos)
Plataforma de consultas electrénicas
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Evaluacién de RRHH. Informacién y tiempo de respuesta

Informacion Tiempo Respuesta

¢La informacién ofrecida en el ¢El tiempo de respuesta a sus
momento de una asesoria o solicitudes de crédito u otros
o tramite es clara, facil de tramites o transacciones es
g comprender y adecuada? adecuado?
N
c
3 Muy adecuada 45% 41%
©
o 90% 85%
©
N Adecuada 45% 44%
= 19 89% 19 79%
o
§ Regular 9% 10%
Deficiente 2% 3%
Muy deficiente - 2%
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Evaluacién de RRHH y Servicio. Caja y respuesta a necesidades

Caja

Respecto a la agilidad de los funcionarios en las
transacciones que ud. realiza en las cajas. Es...

Malo

Regular

Excelente

' 83%
®
Muy Bueno
18 75%
19 80% ©@——

¢ Que tan eficiente ha sido la respuesta a sus
necesidades?

Muy deficiente Muy eficiente

Algo deficiente

1275

Regular I 837
0
®
Bastante eficiente
18 78%
19 83% ©
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Ubicacion de oficinas

cConsidera que la comodidad, organizacion y logistica de nuestras oficinas es adecuada para Usted?

Si, es adecuada
No

18 88%
19 82%

Customer Satisfaction 2020

i
CCR

Research Solutions



=l Evaluacidn de otros aspectos

Nos gustaria saber su evaluacion con algunos aspectos mds, con una simple escala. Como evalia...
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.?c_é Ubicacion y acceso a nuestra oficina ~ 42% 38% 15% 4% 1% - 4,2
5 orarios de atencién de nuestra 349% 21% 219 49% ) ) 41
e oficina

O

3 g

Tasas y tarifas de la Cooperativa

22% 32% 30% 12% 3% 2% 3,6
respecto a las del mercado
Beneficios para los asociados 22% 39% 25% 10% 4% 1% 3,7
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Comparacion con otras alternativas

£n comparacion con otras alfernativas de cooperativas, Usted piensa que la nuestra es...

Mucho Mejor
18 52%

19 62%
No Sabe

- 62%

Mucho Peor

Algo Peor

Algo Mejor
lgual
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Principales aspectos a mejorar CoopexSanjo

De acuerdo a su criterio, que le faltaria a COOPEX SANJO para ser mejor?

Tasas més bajas 64%
Mas beneficios/alianzas comerciales 36%
§ Mas sucursales 22% s
-é Agilizar aprobaciones/tramites 21%
:% Mas comunicacion con los asociados 13%
é Mayor y mejor seguimiento asociados 8%
% Mas socios 6%
© Mejorar dias y horarios de atencion 6%
Mejorar la atencion 5%
Mejorar ubicacion sucursales 5%
Otros 9%
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Conocimiento App CoopexSanjo

De acuerdo a su criterio, que le faltaria a COOPEX SANJO para ser mejor?
Estd en conocimiento del proximo lanzamiento de la APP denominada E-COOPEX , desarrollada por la Coopexsanjo? La

misma permitird realizar pagos de servicios y transacciones con los bancos de manera online desde su movil o la misma
pdgina web de la cooperativa. . .

Customer Satisfaction 2020
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Evaluacion por Areas y Atributos

La Empresa
Calidad de Atencién
Recursos Humanos

CAPITULO

02




Indicadores de desempefio Empresa

Respecto a la empresa, ;que tan de acuerdo esta con las siquientes frases?

Ni de
acuerdoni | Algoen | EnTotal

en desacuerdo | Desacuerdo No Sabe | Promedio

desacuerdo

o
N
8 Es una cooperativa innovadora 31% 42% 21% 3% 2% 2% 3,9
c
o Es una cooperativa muy conocida 27% 44% 19% 7% 2% 2% 3,8
©
N : . .
= Es una cooperativa que sc? diferencia 13 Mz% 0% 49 2%, 29, 39
c positivamente de las demas
O
3 1 : m
o s una cooperativa moderna 37% 38% 17% 4% 2% 2% 4,0
: : 19 50%
Es una cooperativa de gran solidez y 57% 26% 14% 1% ] 2% 43
confianza
Una cooperativa en permanente 0(7 6% ] 197 197 A5
crecimiento ° ° ° ° ’
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et ) Indicadores de Calidad de Servicio al Cliente

Ahora, en relacion a la calidad de servicio de atencion al cliente, ;cudl es su nivel de satistaccion en cada una de estos
aspectos que la conforman?

Ni

Satisfecho

Satisfecho | Satisfecho ni Insatisfecho | Insatisfecho HOSABES! Promedio

° Insatisfecho

AN .z

S La resolucion de problemas R . o o s a

S administrativos

3 ; ‘19 48%

8 El tle’m!)o de espera para I.as consultas 477(!2% 1% 49% 1% 5% 40

@ telefonicas una vez comunicado

[94] ’

b o iz 19 54%

: La ca!)’aatacuon del person.al. para la 53 (7! 1% 9% 59 ) 1% 43

= atencion de consultas administrativas

2 La capacitacion del personal para la

o atencion de consultas técnicas/sobre 49% 32% 12% 4% - 3% 4,2
cada producto
Atencién de consultas telefénicas 55% 28% 9% 5% 1% 1% 43
Facnl'ld'ad para comunicarse con el SSWM 1% 8% 59 1% 1% 43
servicio de atencion al cliente
Claridad de donde dirigirme/ llamar 53%@ 1% 9% 4% 1% 2% 42

para resolver o consultar un tema

e : 19 64%
ccRr gai:c;g; de consultas personales en 599 s, 8% 4% , 5% 472
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ot ) Indicadores de Calidad de Recursos Humanos

En relacion a los siguientes aspectos que tienen que ver con la calidad de nuestros funcionarios jcudl es su nivel de
satisfaccion con...?

Ni

Satisfecho

Satisfecho | Satisfecho ni Insatisfecho|Insatisfecho HOSABES! Promedio

o Insatisfecho
N . . . 19 58%
S Nivel de escucha y atencion a mis 56 0—29% 8% 49, 1% 2% 43
S planteos
G m
o Orientacion en satisfacer mi necesidad 54% 29% 7% 7% 1% 2% 4,2
» - 19 59%
5 Eficiencia 55% 50% 9% 5% 1% - 4,3
£
3 Claridad y facilidad para expresarse 57% 30% 8% 5% - 1% 4,3
'1 9 67%
Paciencia para escucharme 59% 30% 8% 3% - - 4,4

19 70%
Profesionalismo ‘-6% 7% 3% - - 45

19 79%
Amabilidad ‘-z% 4% 2% - - 4.6

. ‘19 79%
C C”'I’:l Cortesia ‘-3% 6% 2% - - 4,6
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Resolucion de problemas y quejas

Respecto a la resolucion de problemas... Respecto a la existencia de alguna queja...

No ha tenido No ha tenido
problemas quejas

Hizo un reclamo

y no se soluciono Tuvo respuesta satisfactoria

9%
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Tuvo respuesta insatisfactoria

Present6 y no tuvo respuesta

Piensa presentar una en breve
Hizo un reclamo

y se soluciond
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Vinculo

Conocimiento y uso Convenios y Servicios
Utilizacion de servicios y productos a mediano plazo
Recomendacién
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Conocimiento de asociacién por vinculo de parentesco

/Sabia ud. que se pueden asociar a la cooperativa personas que tengan algun vinculo de parentesco no solo
con ex Alumnos de los colegios San José de Asuncion, Apostolico San José y San José de CDE, sino también de
los colegios San Miguel de Garicois y del Santa Teresa de Jesds?

Customer Satisfaction 2020

No lo sabia
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o V4 V4 .
w={a Categoria de adhesion asociados
JPuede indicarnos bajo que categoria Usted se adhirio a la Coopexsanjo? Tenes que registrar dos cosas:
Colegio y Categoria

"19: 62%

Colegio San José Exalumno

Colegio Apostélico San José Ig%

Asociacion de Padres

Colegio Santa Teresa de Jesus Alumno

E——
]

Funcionario Cooperativa

Colegio San Miguel de Garicoits Asociacién de Exalumnos

Customer Satisfaction 2020

. Funcionario Colegio
Colegio San José de Cdad. del

Este

R

N
R

Otro Colegio

I @ -l
w
R

Otro Vinculado
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Propension a usar servicios y productos en mediano plazo

cUtilizara los servicios y productos de la cooperativa en los proximos dos afios?

Seguramente Si

o

AN

o

N

.5 18 72%
S

g 19 88%
&)U Probablemente no

o i

- | 87%

= 007,

@ Puede que si )

O 0 que no

Probablemente Si

]
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Conocimiento Convenios y Beneficios

¢Conoce acerca de los convenios y beneficios con los que cuenta como socio de la cooperativa?

29% No conoce

42% Conoce algu

B

18 45%
AENLY

71
7 29% Conoce todos

Son excelentes 21%
Son muy buenos 38%
Son buenos 19%
Son requlares 8%
Son malos 1%

No tengo opinion formada 14%
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Conocimiento servicios “Comité de Solidaridad”

2Conoce los servicios ofrecidos por COOPEX en el marco del alcance del Comite de Solidaridad?

64% No los conoce

S

36% Los conoce

0]

losusa 45% ©
No los usa 55%

16% del total de los asociados encuestados conoce y
usa estos servicios




Recomendacion CoopexSanjo

/Ha recomendado usted la cooperativa otras personas?

Si la ha recomendado

18 66%
19 84%
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No la ha recomendado
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Net Promoter Score

£n una escala de 1 a 10, ;Que tan dispuesto estaria a recomenaar la Cooperativa con un amigo o familiar?

Q00000 ES

0 1 2 3 4 5 6 | 7 8 | 9 10
I I

Detractores Pasivos Promotores

25% 61%
N

Indice NPS* = 46,5%
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CCR * Indice NPS: % Promotores - % Detractores
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Consumo de Medios

Redes Sociales
Diarios (fisico/online)
Radios (Am/Fm)

Tv (abierta/paga)
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et Consumo de Redes Sociales

JCual de estas redes sociales usa habitualmente?

19: 34%

31%  28%

15% 119 O % 2% 1%

T T T

Customer Satisfaction 2020

T T 1

Facebook Instagram Whatsapp Twitter ~Youtube Google+ Linkedin Pinterest TikTok  Otras  Nousa
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Consumo de Diarios

cLee diarios (en cualquier formato)?

72% Silee

Cudles?

ABC Color

Ultima Hora

La Nacion

5 Dias

Cronica

Popular

Ninguno en papel/online
Otros

Papel Online

56% 88%
34% 66%
13% 38%
9%W 30%
2% 9%
3% 11%
36% 4%

- 3%

> 26% de los que lee diario no lo hace en papel

B

28% No lee
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Emisora de Radio Favorita

No escucha AM

Radio Monumental 1080 AM
1° de Marzo 780 AM

Radio ABC Cardinal 730 AM
Nanduti AM/1020 AM

Otra (especificar)

Radio La 970 AM

Radio 1000 AM

Chaco Boreal 1330 AM
Radio Nacional 920 AM
Radio La Unién 800 AM

AM

| I

"19: 30%

No escucha FM

Radio Montecarlo 100.9 FM
Radio Aspen 102.7 FM

Otras especificar

Radio Amor 95.9 FM

Radio Urbana 106.9 FM
Radio Canal 100.1 FM

Radio Los 40 Principales 92.3 FM
Radio RQP 94.3

Radio Disney 96.5 FM

Radio Conquistador 89.1 FM
Radio Latina 97.1 FM

Radio Estacion 40 91.1 FM
Radio Obedira 102.1 FM
Radio Venus 105.1 FM
Radio Top Millenium 91.5 FM
Radio Camara 104.1 FM
Radio Farra 101.3 FM

Radio HEI 91.9 FM

Radio Popular 103.1 FM

19%
11%
10%
7%

EEE

oooQQ ;l
1
<

o
=

%
M 3%
2%
W%
W%
B 2%
1%
1%
1%
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Consumo de Tv

No mira Tv

Ambas

Abierta

Paga

18

Noticieros

Peliculas
Deportivos

Politicos

Miniseries
Culturales
Humoristicos
Educativos

De Opinion
Musicales

Salud / Familia
Novelas

Religiosas

Juegos / Concursos
Dibujos Animados
Cualquiera, ninguno en especifico
Otros (especificar)

71%
54%
40%
21%
17%
17%
13%
13%
10%
9%
6%
5%
3%
3%
2%
6%
2%
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Diagndstico Final
y Conclusiones
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Diagnéstico y Conclusiones

Respecto a la medicion previa -2019- se verifica una importante mejora en el desempefio en
todas las areas de servicio, tanto generales como especificas de 4%

La percepcion de ser una cooperativa en continuo crecimiento tiene un importante aumento
vs 2019, del 6%

Se percibe una leve baja en el NPS (Net Promoter Score) a futuro, pero el 85% ya la ha
recomendado.

A pesar de esta buena performance se identifican algunas demandas, en lo relacionado a las
tasas de cada producto (pero se sobreentiende que esta demanda es inherente a la
categoria), y una leve baja en la Calidad de Servicio al Cliente y en Calidad de Recursos
Humanos, que pueden estar relacionados a la coyuntura covid-19

Entre los requerimiento solicitados, estan menos burocracia para obtener créditos y contar
con una APP o plataforma para visualizar consultas, mas beneficios y alianzas comerciales,
mas sucursales y agilizar aprobacion de créditos. Finalmente se detecta un desempefio algo
deficiente en cuestiones comunicacionales.

En cuanto a la APP, los asociados no conocen dicha aplicacion.



Diagnéstico y Conclusiones

* Se percibe una buena evaluacion en cuanto a la ubicacion de las oficinas, accesos y horarios
de atencion.

 Se mantiene la percepcion de positiva de ser una buena opcion cooperativa

* Los asociados no conocen en su totalidad, los distintos convenios y beneficios.

* Enlo referido al Comité de Solidaridad, si bien hay una mejora vs 2019 de 4% en
conocimiento, y un 16% conoce y usa estos servicios, ain un porcentaje importante no los
conoce.

* Sibien ha bajado el consumo de diarios, se percibe una alta penetracion de los medios

digitales (RRSS y Darios online) entre los asociados. Y se evalua un aumento en la sintonia de
radios FMy TV.

Customer Satisfaction 2020

* A partir de un buen disefio comunicacional con una consultora de marketing digital podria
encontrarse rapidamente un respuesta concreta que a la vez tiene la potencia de profundizar
aun mas el vinculo funcional y simboélico entre CoopexSanjo y sus asociados.
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