indice General

INDICE DE CONTENIDOS

[ 1012 4 1o TSP 1
INEEOAUCCION......eeiiiiie ettt ettt ettt et e st e bt esae e seesseessaesseeesseesseenseenseenseenseensesnneenns 3
1 DescripCion del CONTEXLO .....ueeruiieriieiiieeiieeieeeiieeite e et eestaeeseteeseteesebeeeteeenseeenseeensaeeneeeseeennes 8
2 Presentacion del Problema ...........c..oooiiioiiiiiiiicce et 18
3 IMATCO TEOTICO .eevvieeuiiieiieeite ettt et e et e et e et e et e eateeessbeesaaeessaeessseesssaessseeanseaanseeensseenssaensseensseenns 24
3.1 Calidad Percibida en el Servicio FINanCiero.............cceevueevieeniieniieniieniiesiesieseesee s 26
3.1.1 ASPECLOS OPCTALIVOS ..cuvvieirieiiieeteeeieeeteeetteeeteeestaeeeseeesseeeseeessaeessesessseessseessseessseesnnes 27
3.1.2 ASPECLOS FISICOS ..eouviiniieiiiiieieesiieete st ettt ee et et e et e eee st e et e esaeesseesseenseesseenseenseenseens 28
3.1.3 NUEVAS TECNOIOZIAS. .. veevietieiieeiieiieeiieste et e eeeeteeteetteeeeseaeeseesaeesaeesseenseesseenseenseenseens 29
3.1.4 ASPectos HUMANOS .......cooociiiiiiiieeeiiee ettt ete et e et e e et e e enseeeeenseas 30
3.1.5 Servicio RECIDIAO ..ovvieiiiieiiiieiieeee ettt e et et sre e e e enee 31
3.1.6 ITMAZEN COTPOTATIVA ....veeutieiieieeitieiiesite et e et eite st sitestte et eat e et e eatesateeateesbeeabeebeenseenseens 32
3.1.7 Ventajas de INVETSION .......ccueeiieiieriiesiiecieeteeee ettt et e e eseeseeseeseenseens 34

3.2 Satisfaccion del CHENLE ........ccuieuieiieiieie ettt ettt te b e eteebeeseenseenseenseens 35
3.3 Lealtad del CHENTE.....cc.uiiiiiieiieeie ettt et e e e e e et e e naeesnae e e 38

4 Metodologia de SOIUCION.........oiiiiiiiiiiiiete ettt 48
4.1 Planificacion y Desarrollo de la Toma de Datos ..........cccueeeiieriieeiiieeiiecie e 49
4.2 Analisis EXploratorio de Datos.........cc.eecuiieiiiiieiieiieccie ettt 53
4.3 Presentacion del Modelo General............cocverieeiiiienienieeieee et 63
4.4 Planificacion del Proceso de EStMacion........c.ccveeveeiieiiieieeiecieeie e 69
5.1 RESUIAAOS. ...eeeeieeiee ettt ettt e st e et e et e et e e sseesnbeesnteeenseeenneeensaeenns 82
5.2 Conclusiones y futuras Lineas de Investigacion...........cceevierierieinienienienieniesieeneesieeseeseene 87
23 10) 1 0] 4 2 i - OO 92
AATIEXOS 1ttt ettt ettt ettt ettt ettt et ettt h e ea e e a bt e e bt e e bt e ettt e bt e e bt e e bt e e na bt e e hbe e ehbeesabeeenbeesabeesbeeebaean 98

Isabel Andrea Diaz Bravo I



indice General

INDICE DE TABLAS

Tabla 1.1: Tipos de COOPErativas EXISLENLES. . .....eevuierirerieerieerieeeieeeieeereeeseeeesseeesseeesseeesseeenseeenens 8
Tabla 1.2: Distribucion regional de cooperativas VIZENteS. ........ceveerueereerieeneenienienieneeseesvennnes 10
Tabla 1.3: Funciones de los trabajadores dados SUS Cargos.........oceevueereerieeneeniieneenieneeneeseeneees 13
Tabla 3.1: Relaciones TEOTICAS. ......ccverierierierienieeiieete e eieeeteeteeateebeesseenseesseenseenseenseenseeseenseas 43
Tabla 4.1: Caracteristicas de 1a MUESIIA. ........cccueeruiiiiiiiiiiiieieeeeeee e 52
Tabla 4.2: Definicion de Variables segiin CUEStIONATIO. ........eeeveeerieeriieeiieeiieeiveeneee e eseaee e 53
Tabla 4.3: Matriz de pesos factoriales para Componente 1.........ccccceeeeuveevieenieeniieniiesie e 57
Tabla 4.4: Coeficiente Alfa de Cronbach para Componente 1...........cccceeveeriieniiieeiieeeciie e 57
Tabla 4.5: Matriz de pesos factoriales para COmMpoNente 2...........cccueevevierveeeieesiieeerieesieeeeeneesenns 58
Tabla 4.6: Coeficiente Alfa de Cronbach para Componente 2............ccceevueevueervieneenieereeneennennns 58
Tabla 4.7: Matriz de pesos factoriales para Componente 3...........ccceevvierieenieeniiieeiieeee e 59
Tabla 4.8: Coeficiente Alfa de Cronbach para Componente 3...........ccceevveeriienciieniieniie e 59
Tabla 4.9: Matriz de pesos factoriales para Componente 4............cocceevueeueenieeneeneeneeneeneeneennnes 60
Tabla 4.10: Coeficiente Alfa de Cronbach para Componente 4.............cccevevuieevieevieenieeereeennen. 60
Tabla 4.11: Matriz de Pesos factoriales para “Componente 5”..........ccccoevveevieeeieeneeiieeneeneeneeneen 61
Tabla 4.12: Correlaciones “COmPONENLE 57.......cccuerierierieeieeieeieeteereeteeaeereeeeeseesseenseesseensees 61
Tabla 4.13: Matriz de pesos factoriales para COmMpPONENte...........ccccveervierieeeerieeeieieenieenieesreenenns 61
Tabla 4.14: Coeficiente Alfa de Cronbach para Componente.............occeevueereenienienieniienieneenne. 62
Tabla 4.15: Matriz de pesos factoriales para COMPONENLE..........ocueerueerieerieeneerienienieneesiieseenees 62
Tabla 4.16: Coeficiente Alfa de Cronbach para Componente.............ccceeevveeecuieevireenieesieeereeeenen. 62
Tabla 4.17: P — Valores del Modelo en 1a Iteracion 1. .........cccocceevievienieniienienieneeseeceesee e 74
Tabla 4.18: Indices de Ajuste Tteracion L. .........ccooiviviviveeueeeeeeeeeeeeeeeeeee e 75
Tabla 4.19: Indices de Modificacion Iteracion 1............ccccocvveveueuieereeeeeeseeeeeeeeeseeeeeseeenesenen. 75
Tabla 4.20: P — Valores del Modelo en la Iteracion 2.. ..........ccceevievienieniienienienieieeenee e 78
Tabla 4.21: Comparacion de Indices de Ajuste para Iteraciones 1 y 2 .......ccccoovvvververereeerernennnen. 79
Tabla 5.1: Comprobacion de Hipotesis. Fuente: Elaboracion Propia...........ccceeeeeveivieiiienienienee. 82
Isabel Andrea Diaz Bravo v



indice General

INDICE DE FIGURAS

Figura 4.1: Diagrama de Secuencias Modelo EStudio.........cc.eeviviiriiniieiiniiieiieicccececeeeeen 63
Figura 4.2: Diagrama del Modelo Estructural. ............cccoociiviiiiiiiiniiiieciceecceeeceeece e 65
Figura 4.3: Modelo de Medida Variables EXOZENAS. ........ceovieriieeiieiiiieieeeieeeiee e 66
Figura 4.4: Diagrama del Modelo de Medicion de las Variables Endogenas ...........ccccccveeeeeeneee. 68
Figura 4.5: Iteracion 1 del MoOdelo.. .....cceeoeiiieiiiiiiecieee et e 73
Figura 4.6: [teracion 2 del Modelo. ........c.ooouiiiiiieiiieciieec ettt e e 77

INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1.1: Socios por regiones afio 2009 .........cccveeeiiiiiiiieiieeie et 13
Grafico 2.1: Nimero de deudores por €dad............cocueeiiiiiiiiiiiiiieieece e 19
Grafico 4.1: Sedimentacion para items que explican la satisfaccion.. ........cccceceeveevienienieneennen. 56

Isabel Andrea Diaz Bravo V



Glosario

Glosario

1. Andlisis Factorial: Se utiliza para construir variables complejas, las cuales explican la
varianza observada con una cantidad de variables inferior a los items considerados en el
cuestionario. Permite separar las dimensiones de la estructura y determinar en qué medida

cada variable es explicada por cada dimension.

2. Coeficiente Alfa de Cronbach: Corresponde a la unidad de medida de la fiabilidad,
comprueba si el instrumento que se evalia recopila informacion defectuosa. Es un
coeficiente de correlacion al cuadrado, el cual mide la homogeneidad de las preguntas,
realizando un promedio de todas las correlaciones entre los items e identificando si se

parecen.
3. Coeficiente de Correlacion: Medida de relacion entre dos variables que varian
conjuntamente, es decir, indica el grado en que la variacion de una de ellas explica la

variacion de la otra.

4. Constructo: Concepto tedrico adoptado de otras fuentes, es un concepto abstracto utilizado

con fines cientificos especificos.

5. Diagrama de Secuencias: Representacion grafica de un modelo de relaciones causales.

6. Fiabilidad: Concepto para asegurar que el proceso de medida de un elemento esta libre de

error aleatorio, es decir, que el valor generado por la escala es consistente y estable.

7. Muestra: Subconjunto de la poblacion, que es representativo de ésta.

8. Poblacion: Corresponde al total de observaciones posibles de ser recolectadas en el segmento

que se pretende estudiar.
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9. Rotacion Varimax: Método que maximiza la suma de varianzas de las cargas requeridas de

la matriz de factores, permitiendo mejorar la interpretacion de los resultados.

10. Unidimensionalidad: Implica que todos los items se miden por s6lo un constructo.

11. Validacion: Proceso mediante el cual se recoge toda la informacion posible y necesaria para

realizar conclusiones adecuadas a partir de las puntuaciones obtenidas en los test.

12. Variable Latente: Concepto supuesto, no observado, que sélo puede ser aproximado

mediante variables medibles u observables.

13. Variable Latente Enddgena: Son predichas por uno o mas variables dentro del modelo.

14. Variable Latente Exogena: Conocidas como variables de origen, no son causadas por

ninguna variable del modelo.
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