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Chjetivo General

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

Especificamente, se indago en los siguientes aspectos

Atributos de servicio mas valorados

2 Bvaluacion el nivel de satisfaccion con las distintas areas de
servicioy calidad de atencion

Customer Satisfaction 2021

3. Deteccion de areas de mejora y factores que generan
fidelizacion
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Customer Satisfaction 2021

Ficha Metoddlégica

Tipo de Investigaciant Cuantitativa. Encuestas autoadrinistradas sobre base de datos
de socios de COOPEXSANJO

Uhiversa Asociados COOPEXSANJO
Target: Myjeres y Horbrres, de todos Llos NSE, mayores de 18 anos
Muestra final: 312 casos (310 conpletas)

Instrumenta Cuestionario online con preguntas cerradas y dos o tres abiertas, de 20
rminutos maxino de duracion

Area Asuncidn y Gran Asuncién

CCR ZOOMIN GROUP
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Evaluacion de Servicios

General

Evaluacion aspectos especificos de atencion,
respuesta y sucursales

Evaluacion comparativa con conpetencia

C CPLJ ZOOMIN GROUP
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Bvaluacion general

[ términas de calidad cop califica el VA0 que ha recibido en la Cogoerativa?

Regular 1%

o Excelente O 20 84%
Bueno 695 -
g “18 70%
- 93%
ti9
Muy Buenc
CCR ZOOMin GReUP
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Servicios vs necesidades

Los productas y servicias que le ofrece la Cogerativa se giustan a sus necesidades?

‘20: 95%
‘19: 95%
“18 60%
7% Se necesitan ajustes
93% Seqjustan o
(O
Que estaria faltando?

Menos burocracia para dbtener créditos

Mejores tasas (crédito y plazos fijos)

Contar con una app para visualizar consultas

Plataforma de consultas electronicas

@ -
CCR - ZOOMIN GROUP
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Bvaluacion de RRHH Infarmacion y tienpo de respuesta

(Lainformacion ofrecida en el (B tierpo de respuesta a sus
momento de una asesaria o salicitudes de crédito u otros
tramite es clarg, facil de tramites otransacciones es
comprender y adecuada? adecuado?
5% | i | B
tose t 88%
3% 4%
"20 85%
19 1%
6% 1%
1% 1%
- 1%
@ 4 .
CCR = ZOQMIN GRO®UP
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Customer Satisfaction 2021

Bvaluacion de RRHHy Servicio. Cajay respuesta a necesidades

Respectoa la agilidad de los funcionarios en las ;Qué tan eficiente ha sido la respuesta a sus
transacciones que ud realiza en las cajas. Es.. necesidades?

Excelente
Fegdar 15 Agodeficiente 2%
eficente
Bueno Regular &%
T+7 T"6
90% 89%
® ®
Muy Bueno Bastante eficiente
) 18 78%
18 75% 9 g
9 8% ©@—— L C S—

8 : .20 8%
CCR e ZOOMiNn GReUP
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. .l P
Lbicacion de oficinas
;Considera que a comodidiad arganizacicn y logistica de nuestras dficinas es adecusda para (sted?

ﬁ:ﬁ, i .
CCR ZOOMin GReUP
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Customer Satisfaction 2021

Bvaluacion de otros aspectos

Nos gustaria saber su evaluacian con algunas aspectas nes can una sinple escala Cono evalla..

Fbrarics de atendion de nuesira 4% 2 5% 2% ; 4]

oficina Vs

Tasasy tarifas de la Cooperativa P 36° 29 5% . _ 38

respectoa las del ercado ’ $ia ’ ’ ’ ’

Beneficios para los asociados 30% n 42% 22% 9% 1% - 40
+3
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Customer Satisfaction 2021

22 Conparacion con dtras altermnativas

B conparacion con atras alternativas de cogoerativas Usted piensa que la nuestra es..

18 52%
19 62%
f 1o ‘20 62%
- 12%
CCR - ZOOMin GReUP
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Principales aspectos a mejarar CoopexSanjo

L[ acuerdb a su criterig que le faltaria a COOPEX SO para ser mgiar?

Atencidon los Sabados

Aumentar las Sucursales

Atencion personalizada a Socios

Innovacion

Mejorar la App

Mejorar los canales Online

Mejorar las Tasas

Aumentar las Pronociones

Aumentar los Beneficios

Mejorar las conunicaciones a traves de las Redes Sociales

Nada/ estoy satisfecho

CCR

INTERPRETANDO EL FUTURD

5%
4%
4%
4%
3%

3%

3%

1%

1%

1%
58%

ZOOMIN GRO®UP



:,GOOAQ
C M

Customer Satisfaction 2021

Conacimento App CoopexSanjo
K3 en conodimiento del lanzamiento de la ARP denarminadia F-COOPEX,, desarrallada por la Cogpexsanjo? La misma permite
realizar pagos de servicios y transaccianes can los bancos de manera anline desole su movil o la misrme pagina web de la

cogoerativa..

@
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Evaluacidn por Areas y Atributos

La Ehpresa
Calidad de Atencion
Recursos Himanos

CARTUD
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Customer Satisfaction 2021

Indicadores de desenmeno Bpresa

Respectoa la enmpress, jque tan de acuerdb esta con las siguientes frases?

Es una cooperativa innovadara

Es una cooperativa nuy conocida

Es una cooperativa que se diferencia
pasitivamente de las dermas

Es una cooperativa nodema

Es una cooperativa de gran solidez y
confianza

Lha cooperativa en permanente
crecimento

CCR
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26%

14%

8%

Th

2% 1%

2% - -

1% - -
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=& Indicadores de Calidad de Servicioal Qiente

Aharg enrelacion a la calidad de servicio de atencion al cliente jcudl es sunivel de satisfaccion en cada una de estos

agpectas que la canfarmran?
Algo : Algo
.
La resolucidn de problenes adiministrativos 48% l-ll/o 10% 1%
Eltlenpod_eaperapara las consultas telefonicas una 15% 2 ) ) 43
vez conmunicado
La capacitacion del personal para la atencion de . i i
consulltas administrativas et s A
La capacitacion del personal para la atencion de 10 9 i i 44
consultas técnicas/sobre cada producto ’ °
Atencion de consultas telefonicas %% 3% - - L
anlldad para conmunicarse con €l serviciode atencion al &% 2% % ) 4
cliente
(laridad de donde dirigire/ llamar para resolver o 0
consultar untema et e A
Atencion de consulltas personales en sucursal 8% 1% - - 45

INTERPRETANDO EL FUTURD



Customer Satisfaction 2021

Indicadores de Calidad de Recursos Himanos

B relacion a las siguientes aspectas que tienen que ver can la calidad de nuestras fundionarias ; cusl es sunivel de

satisfacconcon..?
Ago Ago My .
- - - 45

4 . ’20%%
Nvel de escuchay atenciona mis B6% -37,,0 ™

planteos
53% I 38% % 2% - - 44

967% I 3% 6% 1% - - 45
ST% m?3'7% 5%

Paciencia para escucharme 60% 34% 6% - - - 45

Profesionalisno I A) 3% - - - 46
(wm

Amabilidad 22% 4% 1% - - 46

o L

LI ALY L s

Orientacion en satisfacer m necesidad

Hiciencia

Qaridad y facilidad para expresarse 1% - - 45




Customer Satisfaction 2021

Resolucion de problemas
Respecto a la resolucion de problerres..
Nb ha tenido
problemas
Presentd una queja
y no se soluciond
Hzo un redlano
y se soluciond
CCR - ZOOMin GReUP
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Vinculo

Conocimiento y uso Convenios y Servicios
Utilizacion de servicios y productos a mediano plazo
Recomendacion

CCRL : ZOoOQMiNn GR®UP
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Conocimiento de asociacion par vinculo de parentesco

;Sabia ud que se pueden asodiar a [a cogoerativa personas que tengan algun vinculo de parentesco no sdlo con
ex Alunmas ak las calegios San Jose de Asuncion, Avastdlico San Jose y San Jose de E sino tambien e los
calegias San Mguel de Garica's y del Santa Teresa de Jesus?
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18%

Nb lo sabia

@
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Propension a usar servicios y productos en mediano plazo

cUilizard las servicias y prodluctas de [a cogperativa en los provimos dos anias?

18 72%
Probablemente no 19 8806
e 48
Plede U § ‘20 87%
quesi
ogue no 950/0
Probablemente S
CCR ZOOMin GReUP
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Conocimiento Convenios y Beneficios

¢Qonace acerca de las carvenios y beneficias con las que cuenta carmp socio ae la cogperativa?

43% Conoce todos

18 45%
19 76%
20 %
Son excelentes 30%
Sonmuy buencs 427,
Son buencs 229
Sonregulares o,
Sonmeles 1o,
® Notengo cpinion forada

CCR
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22% No conoce

35% Conoce algunos
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Customer Satisfaction 2021

Conocinriento servicios “Corrité de Solidaridad”

;Gonace las servidias dfrecidos par COOPEX en el marco del alcance del Comité de Slicariaad?

61% Nolos conoce

- BN

39% Los conoce
lsusa 23% ©
Nolosusa 77%

397 del total de los asociados encuestados conocey
usa estos servicios
CCR - ZoOomin GRe®UP
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Recorrendacion CoopexSanjo

¢H recomenaado usted la cogperativa dfras personas?

Customer Satisfaction 2021

18 66%
19 84%
"20 85%
Nb la ha recomendado
& .
CCR ZOOMin GROUP
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Net Pronoter Score

[ una escala de 1 a 10 ;Que tan dispuesto estarna a recarrendar la Cogoerativa can un amigo o familiar?

Q000

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

Detractores Pasivas Pronotores

LA
6,1% 31, 7% 62,2%

tio6

N

Indice NPS*=54,1%

* indice NPS: % Pronotores - % Detractores

CCR ZOOMin GReUP
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Consun de Medios
Redes Sociales

CCR. zoominGReUP
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Consun de Redes Sociales

( QU de estas redkes sodiales usa habitualmente?

2% wm W 5% 1%

% S 4%
T T T T T T T 0 T I-
Instagram Facebook Twitter Youlube Google+ Linkedin Pinterest Snapchat  Line Otra Nousa
(anotar)  redes
sociales

Py
Py
KA
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Diagnastico Final
y Conclusiones
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Diagnostico'y Conclusiones

e Respectoa la medicion previa -2020- se verifica una inportante mejoraen el
desenpefio en todas las areas de servicig tanto generales 9% cormp especificas

e Informacion y Tienpo de respuesta alrededor de 3-4 %
» Atamejora en agilidad de las cajas 7% y respuesta 6%
 Tasasy Beneficios 4% en promedio.

Soloen Hrarios de atencion en las dficinas decrece levemente en linea con
algunos aspectos a mejorar solicitados.

* H datomasinportante se da que al consultar que aspecto se podria mejorar un 58%
manifiesta que “Nada” o0 “estoy satisfechd’. Algunas menciones minaritarias piden la
apertura o extender el horario para los dias sabados, mayor cantidad de sucursales,
atencion personalizada a los socios y que siga creciendo.

i D_Ij\—\
CCR = ZoQMin GROUP
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Diagnostico'y Conclusiones

«  La comparacion con otras cooperativas tiene un elevado creciniento de 10%

«  Mantiene los valores en la mayaria de los aspectos particulares

Hevado crecimenta, 16%, entre los que mencionan que “no han tenido problemas’
e Masde lamtad de los encuetados conoce del desarrallo de la Nueva App

«  La percepcion de ser una cooperativa innovadara y conocida son aspectas a mejorar
ya que si bien en el TOP2B0X (la suetoria del My de acuerdo y algo de acuerdo
alcanza valores superiores al 65% el objetivo deberia ser mejorar el Muy de acuerdo

Sepercibe un crecinmiento alto en el NPS (Net Promoter Score) a futurg, casi 10
puntos, explicado més por la disninucion de los detractores que por el aurentode
los promotores, adermas el 86% ya la ha recomendada

& [/‘.J_
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