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RESUMEN

Esta investigacibn se ha realizado con la finalidad de establecer
estrategias para la mejora continua de la calidad de servicio de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP LUZ Y FUERZA Ltda., que
le sirvan de guia a la propia institucion, mejorando su calidad, de tal
manera que incremente sus soOcios, 'propiéiando mejores servicios para
ampliar los segmentos de mercado a los que atiende.

Se ha determinado que los principales factores que deterioran la calidad
del servicio en la Cooperativa son: a) que no se ejecuta un buen liderazgo
y gestion efectiva dentro de la cooperativa, b) que falta un plan
motivacional que influya positivamente en los colaboradores, ¢) que la
comunicacién interna no es totalmente efectiva, y d) que no existe un
plan de particién de los colaboradores.

Los objetivos de la investigacion son formular estrategias que incluyan
planes de comunicacion, partibipacién y motivacién, dirigidos a los
colaboradores, que permitan mejorar la calidad del servicioc de manera
continua.

Palabras clave: Estrategias de gerencia, mejora continua, calidad de servicio, cooperativismo



ABSTRACT

This reséarch has been carried out with _the purpose of establishing
strategies for the continuous improvement of the quality of service of the
Cooperative of Savings and Credit CREDICOOP LUZ Y FUERZA Ltda.,
That serve as guide to the own institution, improving -its quality, of such
Increase its partners, prombting better services to expand the market
segments it serves. ‘

It has been determined that the main factors that deteriorate the quality of
service in the Cooperative are: a) that'gopd 'Ieadership and effective
management within the cooperative is not implemented; b) that a
motivational plan that positively influences employees is lacking; ¢ ) That
the internal communication is not totally effective, and d) that there is no
plan to split employees.

The objectives of the research are to formulate strategies that include
plans of commUnication, participation and motivation, directed to the
collaborators, that allow to improve the quality of the service in a
continuous way.

These strategies will not only provide better service to partners, but will
also contribute to the enrollment of new partners.

Keywords. Strategies of management, continuous improvement, quality of service, cooperativism



INTRODUCCION

La presente investigacion tiene por finalidad formular estrategias de
gerencia que permitan la mejora continua de la calidad de servicio en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP LUZ Y FUERZA Ltda., con

la finalidad de brindar un mejor servicio a los socios.

En la primera parte, se plantea la problematica de la institucion,
delimitando su estudio a los aspectos mas sustantivos, planteandose
problemas secundarios que fortalezcan la problematica principal.

En la segunda' parte, se describirA. el marco teérico,
fundamentandose los contenidos teéricos y practicos que constituyen el
campo de la investigacién, sustentando con teorias, principios y enfoques

el desarrollo de la investigacion.

En la tercera parte, se disefian las hipdtesis y variabies,
delimitandose los indicadores, los que seran refrendados por el trabajo de
campo, el que a través del analisis de los datos nos propiciara el
diagndstico situacional, base para establecer los resultados, y de esta

manera fundamentar las conclusiones y recomendaciones.

En la cuarta parte, se explicara la metodologia empleada para el
desarrollo de la tesis, asi como el universo, la poblacién y la muestra para
enfocar los resultados; finalmentellas técnicas, los graficos y los anexos
del caso.



1.

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Identificacion del Problema

Las empresas han visto por necesario tener una gestién de
calidad efectiva como el motor importante para alcanzar el éxito.
Esta nueva filosofia gerencial llamada calidad, tiene como objetivo
principal acortar la brecha entre lo que ofrece la organizacion y lo
que el cliente éspera de ella. Para lograrlo, en este proceso la
participacidon de todos los trabajadores de la empresa es
sumamente importante; asimismo, las herramientas de
capacitacidn, adiestramiento y sensibilizacién son fundamentales
para lograr una cultura de calidad.

Los colaboradores se encuentran desmotivados, sin
embargo estan capacitados y preparados para brindar un servicio
de calidad. Esta desmotivacién no permite un desemperio eficaz y
eficiente en el proceso del servicio hasta Ilegar al contacto directo
con el cliente externo (socio), manifestandose algunos resultados
negativos en los clientes insatisfechos, como en sus constantes
reclamos, expresidn de malas experiencias en el servicio y
ausencia de fidelizacién de los socios, transmitiendo una imagen
negativa a otros potenciales socios y en su no fidelidad a la
cooperativa. ' |

Para que los resultados que se obtengan sean de calidad, es
necesario aplicar diversas estrategias y/o sistemas que permiltan
prestar un servicio eficiente; sin .embargo, para que esto sea
posible es ’necesario que los colaboradores interioricen y se
comprometan con los valores gue estan alineados a la atencién
del cliente externo (socio).



En la presente investigacion se plantean las siguientes
estrategias de gerencia efectivas: liderazgo, gestién efectiva,
comunicacion y empoderamiento a través de un sistema de ideas
y sugerencias, para la mejora continua de la calidad dé servicio de
la cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema General
- ¢Como formular las estrategias gerenciales para la
mejora continua de la calidad de servicio de Ila
cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.?

1.2.2 Problemas Especificos
¢De qué manera un buen liderazgo y gestion efectiva
influyen en la direccién eficaz de los colaboradores para
brindar una informacion correcta a los socios de la
cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.?

- ¢De quée manera un plan motivacional influye
positivamente en los colaboradores para la atencion
efectiva a los socios de la cooperativa CREDICOOP Luz
y Fuerza Ltda.?

cDe qué manera una comunicacién efectiva genera
compromiso y confianza en los socios de la cooperativa
CREDICOOP Luz y Fuerza { tda.?

- ¢De qué manera un plan de participacion a través de un
sistema de ideas y sugerencias de mejora influye en la
actitud de los colaboradores hacia los socios?



1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general:
- Formular estrategias gerenciales para la mejora continua
de la calidad de servicio de la cooperativa CREDICOOP
Luz y Fuerza Ltda.

1.3.2 Objetivos especificos
Implementar estrategias de liderazgo y gestion efectiva
que influyan en la direccién eficaz de los colaboradores
para brindar una informacién correcta a los socios de la
cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.

Establecer un plan motivacional que influya
positivamente en los colaboradores para la atencién
efectiva a los socios de la cooperativa CREDICOOP Luz
y Fuerza Ltda.

Implementar una comunicacién efectiva que genere
compromiso y confianza en los socios de la cooperativa
CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.

- Establecer un plan de participacion a través de un
sistema de ideas y sugerencias de mejora que inﬂuya en

la actitud de los colaboradores hacia los socios.

1.4 Justificacion
Las razones que justifican la presente propuesta de
investigacién son: '
Legal: Las estrategias que se plantearan como resultado de la
investigacion que se desarrolla, que servird para asegurar el



cumplimiento de la Ley General de Cooperativas, Decreto
Supremo N° 074-90-TR.

Econémico: las estrategias que se plantearan como resultado de
la investigacibn que se propone permitiré. el crecimiento
econdémico para la cooperativa.

Tedrico: Las estrategias que se plantearan como resultado de la
investigacion que se desarrolld, servirdn de modelo para
cooperativas del mismo rubro. La eficiencia de la gestion gerencial
se demuestra comparando los insumos requeridos y los
resultados obtenidos de acuerdo a los objetivos del plan.
Asimismo, es la medida del desempefio que comprende el logro
de las metas (eficacia) y la relacion entre el logro de los
resultados y los insumos requeridos para conseguirlos (eficiencia).
La eficiencia de la gestion gerencial en las cooperativas, se
manifiesta al momento que ejerce sus facultades administrativas y
judiciales que de acuerdo a ley le corresponden al gerente;
asimismo,_al momento de suscribir, conjuntamente con el
dirigente o el funcionaric autorizado el retiro de fondos de los
bancos u otrainstitucidbn financiera. La gerencia también
representa a la cooperativa en otros actos, salvo algunos que
disponga la ley o el estatuto de la misma, también ejecuta
los programas y/o proyectos aprobados por el Consejo de
Administracion de conformidad con los planes; asimismo, ejecuta
los acuerdos de la asamblea general y del Consejo de
Administracion; nombra a los colaboradores administrativos de la
cooperativa y/o los remueve de acuerdo a ley. Coordina las
actividades de los comités y de la propia gerencia participa en las
sesiones del Consejo de Administracién; asi como los demas
actos de su competencia segun la ley, estatutos y demas normas
internas.



Social: Las estrategias que se plantearan como resultado de la
investigaciéon que se pfopone, aportara al bienestar a los socios y

a la sociedad-en general.



CAPITULO I
2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio
Entre las investigaciones que tratan sobre las estrategias de
gerencia para la mejora continua de la calidad del servicio, existen
Ibs siguientes articulos cientificos y tesis:

2.1.1Investigaciones Internacionales:

e Castillo Pesantez, C. & Tello Pacheco, T. (2009).
Planificacién estratégica y estructura administrativa
para la Cooperativa de Ahori'o y Crédito educadores del
Azuay Ltda., periodo 2010-2015 (Tesis de maestria).
Universidad Nacional de Loja - Ecuador.

La cartera vencida en las instituciones financieras es
una de las principales causas que ocasiona que no 'se
dispongan de los recursos necesarios para atender
solicitudes nuevas de crédito, requerimientos efectivos de
sus depositantes en el tiempo que lo soliciten, etc., lo que
llevé a evaluar los indicadores financieros de la institucion
para poder determinar la relacién que tiene la Gestion de
Riesgo Crediticio y la Liquidez.

Para el desarrollo de esta investigacion y a fin de
obtener conocimientos a través- del | levantamiento de
informacidn de los diversos actores con [os que interactda la
Cooperativa Andina Ltda., se considero una investigacion de
campo, para la cual se aplicaron diversas herramientas
como encuestas, entrevistas, etc.; es considerada
descriptiva por el alcance, debido a que se logré conocer las



diversas situaciones que predominan en la relacién del
riesgo de crédito con la liquidez de la cooperativa. Ademas,
se recurrié a la investigacion bibliografica-documental, para
conocer, ampliar, deducir, comparar y profundizar los
diferentes enfoques, conceptuaiizaciohes, criterios y teorias
de diversos autores sobre la investigacion.

Bustamante Alvarado, M., & Figuer_oa Ullaguaris, L.
(2013). Disefio de un modelo de control de gestion en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito COOPCCP utilizando el
balance scorecard (Tesis de maestria). Universidad
Estatal de Milagro-Ecuador.

Esta investigacién hace un analisis comparativo, de
tendencias, evolutivo y de las perspectivas, logrando
profundizar en la situacién actual de una Cooperativa de
Ahorro y Crédito; seguidamente se establecen los resultados
que se desean encontrar con el desarrollo de |la
investigacion; posteriormente, se verifica las hipétesis
planteadas.

Asimismo, desarroila una propuesta de disefic de un
mapa estratégico, que le permitira a la Cooperativa de
Ahorro y Crédito COOPCCP ser conducida de manera
adecuada, acorde con las caracteristicas de una institucién
financiera.

Finaimente, utilizando la herramienta Balance
Scorecard, propuesta en esta investigaciéon, se realizd un
estudio de impacto y factibilidad, a fin de determinar el
beneficio que la Cooperativa obtendra con la aplicacién de

este método.
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¢ Naranjo Castillo, J (2013). Disefio y propuesta de
implementacion del balanced scorecard para Ia
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Auca” Ltda. en el
distrito metropolitano de Quito (Tesis de maestria).
Universidad Politécnica Salesiana Sede Quito-Ecuador.

Esta investigacibn se enfoca a obtener amplia
informacién sobre el socio, identificando sus patrones de
comportamiento y necesidades. También busca mejorar las
competencias de los colaboradores administrativos, los
cuales demandan conocimientos para ser mas productivos y
utilicen mejor los recursos disponibles. La propuesta se ha
fundémentado en el uso de la tecnologia, considerandola
como un medio adecuado para mejorar los controles
internos y fomentar procesos de adecuada comunicacion e
informacién para que los socios siempre estén informados
sobre los procesos financieros, operativos y administrativos
gue se generen y que son necesarios para incentivar mayor

ahorro y uso de los servicios prestados.

2.1.2Investigaciones Nacionales:

o Cruz Alberca, P. (2011). La planeacién estratégica y la
eficiencia gerencial en el desarrollo de las cooperativas
de ahorro y credito. La experiencia de COOPAC San
Hilarién del distrito de San Juan de Lurigancho (Tesis de
doctorado). Universidad Nacional Federico Villarreal.

Esta investigacién determina como la eficiencia
gerencial y la planeacion estratégica facilitan la gestion y
desarroilo de las cooperativas de ahorro y crédito de Lima
Metropolitana. Para esto se utilizaron el método inductivo y

11



el método descriptivo. Para la obtencién de la informacion,
se aplicé un cuestionario de preguntas a 100 personas entre
directivos, funcionarios, trabajadores y socios de las diversas
cooperativas de ahorro y crédito de Lima Metropolitana. La
muestra aplicada fue probabilistica y los materiales utilizados
para el levantamiento de la informacién fueron filmadoras,
computadoras, grabadoras, fichas, etc.

Lima Mufioz, L. (2015). La calidad de servicio en la
fidelizacion de los clientes en la Caja Piura SAC del
distrito de Huancavelica en el afio 2013 (Tesis de

maestria). Universidad de Huancavelica.

En esta investigaciéon se plantea conocer como influye
la calidad de servicio a los clientes de la Caja Piura SAC,
ubicada en el distrito de Huancavelica, y su fidelizacion a la
misma durante el afio 2013. Es una investigacion tipo
aplicada, donde la recoleccién de la informacion se realiz6 a
través de cuestionarios debidamente estructurados, los
cuales se distribuyeron entre los empleados y clientes de la
mencionada Caja. Como conclusion la institucién financiera
debe expandirse en el mercado a través de planes de
mejora en diferentes ambitos haciendo énfasis en los niveles

de calidad de servicio.

Montero Flores, R. (2009). E-Coopera: alternativa
tecnologica de cooperacion. Implementacion en el
sector cooperativo peruano (Tesis de maestria).

Universidad de Piura.

12



La denominaciéon e-Coopera, es un proyecto que trata
de definir una nueva metodologia que permitira establecer
que pautas son necesarias para la implementacién de
nuevas tecnologias que tengan como base metodologias
que ya existen y que permita apoyar en el crecimiento del
sector cooperativo nacional. Se plantean reaiizar estudios de
un marco teérico que nos ayude a fundamentar el proyecto;
asimismo, realizar un analisis estratégico que permita
plantear una nueva definicién de una metodologia adecuada
al sector cooperativo nacional. Definir e-Coopera como una
nueva alternativa para el apoyo y crecimiento del sector
cooperativo peruano, permitira establecer las necesidades,
estrategias, hitos y la implementacién de tecnologias e-
business, para apoyar en la interrelacién y crecimiento del
sector cooperativo peruano. Las cooperativas deben
implementar tecnologias emergentes las cuales le permitan
incrementar su valor y un crecimiento sostenido a fin de
generar una competencia entre ellas, dentro del mercado del
sistema financiero peruano, aprovechando la coyuntura de

desarrollo econémico que vive el Peru.
2.2 Bases Teoricas
2.2.1Teorias de la administracion

Teoria clasica

Esta teoria define a la organizacibn como un todo
estructurado; el cual, garantiza la eficiencia de todas las
partes involucradas. Henri Fayol (1824-1925) fue el fundador
de esta teoria; el cual, tomando como punto de partida un
enfoque universal, global y sintético de las empresas,

13



‘ propuso un nuevo enfoque estructural y anatémico; el cual,
sustituyé de manera rapida al enfoque concreto y analitico
de Frederick Taylor.

El acto de administrar para Fayol, es prever, organizar,
dirigir, coordinar, y controlar; constituyendo todos estos
elementos el flamado proceso administrativo. Asimismo,
defini6 como procedimientos universaies a los principios
generales de la administracién, los mismos que pueden ser
aplicados en cualquier tipo de empresa u organizacion. La
funcion administrativa se distribuye de forma proporcional

entre todos los niveles de la empresa. (Chiavenato, 2014).

Teoria de las relaciones humanas

El fundamento de esta teoria son los valores
humanistas de la administracion; se concentra en las
personas dejando de lado el interés por la estructura y las
tareas. Se toma mayor interés en las siguientes variables:
necesidades sociales, necesidades psicolégicas, el
comportamiento social de los empleados, la integracion, las
sanciones no materiales y las nuevas formas de
recompensas. Asimismo, realiza el estudioc de la
organizacion informal (grupos informales), como se dan
dentro de las organizaciones las relaciones humanas;
también se interesa por los aspectos no racionales del
comportamiento y aspectos emocionales de las personas, la
importancia del puesto que desempefan las personas, las
responsabilidades y sus condiciones. Considera importante
una armonizacién y conciliacion entre las dos funciones
basicas de las organizaciones industriales: la funcién social y

la funcién econdmica. (Chiavenato, 2014).
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Teoria neoclasica

Relne los conceptos mas relevantes y validos de la
teoria clasica con otros conceptos igual de relevantes de
otras teorias administrativas mas actuales.

Algunas caracteristicas sobresalientes distinguen a la
teoria neoclasica como por ejemple la importancia a los
principios clasicos de la administracion, se interesa por los
resultados obtenidos de acuerdo a los objetivos propuestos,
se enfoca en la practica de la administracion, reafirma los
postulados clasicos y la conciliacién abierta y receptiva.

Asimismo, la teoria neoclasica considera a la
administracidon como una técnica social basica; para 10 cual
el administrador primero debe conocer los aspectos
especiﬁcoé y técnicos de su trabajo y luego todos los
aspectos relacionados con la direccion de los colaboradores

dentro de la organizacion. (Chiavenato, 2014).

Teoria estructuralista

En la década de 1950, queriendo concordar las tesis
propuestas por la teoria clasica y la teoria de las relaciones
humanas, que ya habia entrado en decadencia, surge la
teoria estructuralista, la cual realiza una visidn critica a la
organizacién formal.

Desde el punto de vista de la teoria estructuralista, el
analisis de las organizaciones parte de un enfoque global y
multiple, por lo cual, se debe comprender tanto Ila
organizacién informal como la organizacion formal.
Asimismo, necesariamente se deben considerar las
sanciones sociales, sanciones materiales y recompensas de
los colaboradores de acuerdo a su conducta dentro de la

organizacion. También para la realizacién de este analisis se
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deben tomar en cuenta los diversos niveles jerarquicos de
varios tipos de organizaciones y las relaciones por la
constante interaccién con el contexto que la rodea.

Para la teoria estructuralista las organizaciones son
sistemas abiertos y que se encuentran en constante
interaccibn con su entorno. Dentro de ellas existen
disyuntivas y conflictos que generan antagonismos vy
tensiones donde se estan involucrados los aspectos
negativos y positivos, y para resolverlos la organizacion
debe innovar o generar cambios. (Chiavenato, 2014).

Teoria del comportamiento o conductual:

Para algunos autores, esta teoria aplica la psicologia
organizacional a la tecria de la administracion. Se basa en
nuevos postulados sobre la motivacion humana; todo
administrador debe conocer los diversos mecanismos
motivacionales a fin de dirigir de manera adecuada a las
organizaciones utilizando como medio a las personas. Los
individuos' son torﬁadores de decisiones que se basan en la
informacién que reciben de su ambiente de trabajo, ellos la
procesan de acuerdo a sus actitudes y convicciones, sus
puntos de vista y las opiniones con respecto a circunstancias
determinadas. La organizacién vendria a ser un sistema de
toma de decisiones, donde los individuos tiene un
comportamiento racional con respecto a la informacion
obtenida en sus ambientes. E! comportamiento
organizacional es el tema preferidc de los conductistas.
(Chiavenato, 2014).
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Teoria de co_ntingencia:

Para alcanzar con eficacia los objetivos de toda
organizacion, es importante considerar la relaciéon funcional
que existe entre las técnicas‘ administrativas y las
condiciones del ambiente, las mismas que se presentan
apropiadamente (Chiavenato, 2014). La teoria de
contigencia centra su atencidon especificamente en el
ambiente externo de la empresa, prioriza 10 que sucede
fuera de la organizacién previo a la revisién de los elemento
internos de la organizacién.

Este enfoque busca un equilibrio entre el contexto
interno y externo, obteniendo de las situaciones ambientales
el mayor beneficio para lograr el éxito de la organizacion.

La teoria de contingencia afirma que para organizar y
administrar no existe una Unica forma que se pueda aplicar a
todas las organizaciones; por el contraric, todo depende del
medio ambiente. En cada organizacién influyen variables

diferentes por ser independientes una de la otra.
2.3 Bases culturales del cooperativismo

2.3.1Cooperativismo

El cooperativismo actual surgié durante el siglo XV,
como una consecuencia de la Revolucién industrial, la que
siendo particularmente una revolucion tecnoldgica reperéutié
de manera muy importante en [os ambitos econdémico,
politico y social.

Antes de la revolucion industrial las clases sociales
predominantes en Europa eran cuatro a saber propietarios,
campesinos, artesanos y comerciantes; de estas, a la clase
social de los artesanos les podemos atribuir la aparicion del
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cooperativismo, pues los talleres artesanales en los cuales
por lo general funcionaba un telar manual, del que se
beneficiaban alrededor de 16 personas en promedio, se
vieron amenazados por la apariciéon de la maquina a vapor
que reemplazaba este telar por uno en el cual solo se
requeria de una persona. En este nuevo contexto la
produccién pasa de ser comunitaria y equitativa a una en la
que emerge el concepto de relaciones “obrero-patronales”;
en la cual, quieh tiene el poder adquisitivo es quien posee la
fuente productiva, y se beneficia de la misma, en tanto que
los obreros reciben una porcion apenas si justa de las
ganancias, lo que desencadena muchos cambios a nivel
social que implican también repercusiones politicas, como es
apenas obvio (Gutiérrez; 1993).

En este momento historico aparecen el inglés Robert
Owen y el francés Charles Fourier. Owen (1771 — 1885) es
considerado el padre del cooperativismo inglés y del
cooperativismo moderno en general, en tanto que el
idedlogo Fourier es considerado el padre del “falansterio” o
comunidad de trabajo. Aunque existe un gran numero de
pensadores alrededor del Cooperativismo estos dos son
considerados los pilares del mismo.

Los postulados de Owen, Fourier y otros pensadores,
en conjuncidon con la situacién creada por la Revolucién
industrial, son el caldo de cultivo para que el 21 de diciembre
de 1844, 28 obreros desplazados por la maquina de vapor
creen en Rochdale (Inglaterra) la llamada “Sociedad
cooperativa de los Justos Pioneros de Rochdale”; la que
tenia un credo para su funcionamiento: esfuerzo propio,
ayuda mutua, democracia, libertad, voluntariedad, ausencia
de lucro, deseo de superacidn y proporcién justa y armoénica;
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(Uribe, citado en Gutiérrez, 1993) estas caracteristicas
tienen hoy plena validez y se recogen en los principios del
Cooperativismo como veremos.

En esta misma época en otros paises de Europa
(Alemania, Bélgica, Checoslovaquia, Italia, paises
escandinavos), se fraguaban otras formas Cooperativas
como las de produccién y trabajo asociado, de ahorro y
crédito, vivienda y asociativas para provision de materias
primas en la agricultura.

Desde Rochdale el Cooperativismo tuvo unos grandes
avances a nivel nacional, hasta qUe en 1895 varios de los
organismos nacionales fundan la Alianza Cooperativa
Internacional (ACI), organismo que propende por la difusién
a nivel mundial de los principios 'y métodos de la
Cooperacion.

2.3.2Principios Cooperativos

Los principios cooperativos son lineamientos por medio
de los cuales las cooperativas ponen en practica sus
valores. El origen de los principios Cooperativos se remonta
a 1844 con la conformacion de la llamada “Sociedad
Cooperativa de los Justos Pioneros de Rochdale” (Uribe,
| 2003), esto tomando en cuenta el primer estatuto de los
Pioneros; sin embargo la primera normalizacién de tales
principios se realiza en Paris en el afio 1937 los que
posteriormente son revisados en Viena en 1966 y finalmente
son reformulados en el congreso internacional de

Manchester Inglaterra en el afio 1995. (Uribe, 2003).
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Primer principio:

Adhesidén abierta y voluntaria. “Las cooperativas son
organizaciones voluntarias, abiertas a todas las personas
que estén dispuestas a aceptar las responsabilidades que
conlleva la membresia sin discriminacién social, racial,
politica, religiosa o de género”. (Cerda Gutiérrez, 2002) 7

La cantidad de asociados de las instituciones
coopé(ativas no tienen limite éiguno. Los asociados pueden
retirarse en el momento que crean necesario hacerlo,
retirando los aportes econoémicos que hasta la fecha existan

registrados a su nombre.

Segundo pfincipio:

Control democratico de los asociados. ‘“Las
cooperativas son organizaciones democraticas controladas
por sus miembros, quienes participan activamente en la
~ definicién de las politicas y la toma de decisiones. Los
hombres y mujeres elegidos para representar su
Cooperativa responden ante los demas miembros. En Ia
Cooperativa de base, los asociados tienen igual derecho de
voto, (un miembro, un voto), mientras en las cooperativas de
otros niveles se organizan br_ocedimientos igualmente
democraticos”. (Cerda, 2002)

Es claro para este principio que los asociados no
pueden ejercer ninguna influencia en las decisiones de la
Cooperativa por la cantidad de aportes econémicos gue este
tenga. La democracia en una Cooperativa esta presente en
la participacion del asociado de manera colectiva donde se
refleja las decisiones tomadas en las asambleas y también a
través de los miembros representantes de cada consejo y

comité.
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Tercer principio: ‘

'Participacic')n econémica de los asociados. “Los
asociados contribuyen de manera equitativa y controlan de
manera democrética el capital de la cooperativa. Por lo
menos una parte de ese capital es propiedad de la
Cooperativa.” (Cerda, 2002)

Este principio busca como prioridad solucionar los
problemas econdmicos de los asociados, luego las
ganancias por la prestacién de servicios. Sin embargo, para
no debilitar la situacion ﬁnanciera de la Cooperativa,
distribuye las ganancias de forma adecuada, buscando
siempre |a satisfaccidn de cada uno de los asociados y cada
uno. de los cooperados.

Cuarto principio:

Autonomia e independencia. “Las cooperativas son
organizaciones auténomas de ayuda mutua, controladas pof
sus asociados. Si entran en acuerdos con otras
organizaciones {inclusos gobiernos) o tienen capital de
fuentes externas, los realizan de manera que aseguren el
control democratico por parte de sus asociados y mantenga
la autonomia de la cooperativa.” (Cerda, 2002)

Quinto principio:

Educaciéon, Entrenamiento e Informacién. “Las
Cooperativas  brindan educacién y entrenamiento a sus
asociados, a sus dirigentes electos, a sus gerentes vy
empleados, a fin de que contribuyan eficazmente al
desarrolio de sus cooperativas”. (Cerda, 2002)

Es una necesidad de todos los asociados capacitarse

permanentemente en temas de educacidon Cooperativa.
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Algunas Cooperativas exigen a sus asociados tener un
minimo de horas de capacitacién como requisito previo para
pertenecer a la misma o acceder a un producto o servicio;
sin embafgo la idiosincrasia de nuestros compatriotas hace
que sea muy dificil lograr este objetivo.

Por otro lado algunas cooperativas aprovechan este
principio para fortalecer las capacidades de sus
colaboradores internos a fin de brindar un mejor servicio y/o
promover productos que cubran las necesidades de los
asociados y en algunos casos extenderlos en el entorno de

la comunidad de influencia.

Sexto principio:

Cooperacion entre cooperativas. “Las cooperativas
brindan un servicio mas eficaz a sus miembros y buscan el
fortalecimiento del movimiento co'operativo, si trabajan de
manera conjunta por medio de estructuras locales,
nacionales, regionales e internacionales”. (Cerda, 2002)

Puede darse la integracion. cuando dos o mas
instituciones unifican sus capitales y operaciones para
brindar un mejor servicio a sus asociados, o al establecerse

convenios de intercambio y apoyo mutuo.

Séptimo principio:

Compromiso con la comunidad. “La cooperativa trabaja
para el desarrollo sostenible de su comunidad por medio de
politicas aceptada's por sus miembros.” (Cerda, 2002)

Paralelamente a desarrollar las actividades propias de
su misién las cooperativas trabajan por un desarrollo

sostenible en las comunidades en las que intervienen.
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2.3.3Valores Cooperativos
Las cooperativas se basan en los valores de ayuda
mutua, responsabilidad, democracia, igualdad, equidad vy
solidaridad. Siguiendo la tradicién de sus fundadores sus
miembros creen en los valores éticos de honestidad,
transparencia, responsabilidad social y preocupaciéon por los

demas.

2.3.4Cooperativas de Ahorro y Crédito

De acuerdo a la Alianza Cooperativa Internacional
(ACI), una cooperativa es una asociacion autbnoma de
personas que se han unido voluntariamente para hacer
frente a sus necesidades econdémicas, culturales y sociales
comunes a través de una empresa que poseen en conjunto y
que es controlada democraticamente.

La Ley General de Cooperativas del Perd, aprobada
mediante Decreto Supremo N° 074/90-TR, en su articulo 3,
sefiala “que toda organizaciéon cooperativa debe constituirse
sin propodsito de lucro, y procurara, mediante el esfuerzo
propio y la ayuda mutua de sus miembros, el servicio
inmediato de éstos y el mediato de la comunidad”.

Para la Federacion Nacional de Cooperativas de
Ahorro y Crédito del Perd (FENACREP), las cooperativas de
ahorro y crédito son empresas que brindan servicios
financieros de caracter solidario; son constituidas de forma
voluntaria y de libre afiliacidn, buscando la satisfaccién de
las necesidades comunes de sus asociados. La vida
institucional de las mismas esta regida por principios vy
valores cooperativos que son aceptados mundialmente;
asimismo, respetan y observan las disposiciones legales

vigentes sobre el funcionamiento de las instituciones
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financieras. Por sus servicios que brindan a las clases mas
necesitadas y su relacién con la comunidad, son conocidas
como “bancos del pueblo”.

CREDICOOP Luz y Fuerza es una cooperativa de
ahorro y crédito cerrada, nacid en el afo 1961 con la
finalidad y responsabilidad de ser una ayuda para sus
socios, agrupando a aproximadamente 1600 socios
provenientes de las diversas empresas de servicios de Lima
y Callao (luz, agua y telefonia), quienes buscan encontrar
una salida a sus problemas financieros, de esta forma el
cooperativismo se centra en un sistema econdmico-social al
ser utilizado de forma eficiente, dando lugar a la solidez y
crecimiento en el mercado.

Con la aplicacién de una estrategia de gerencia que
busque la mejora continua de la calidad del servicio que
brinda la cooperativa, ayudara a enfocarse en la direccién y
con esto contribuir a la responsabilidad social para la que fue
creada.

2.4 Bases cientificas

2.4.1Gerencia

Las funciones de la gerencia se dividen en cinco
actividades basicas: planeacion, organizacién, motivacién,
administracién del personal y control.

La planeacién consiste en todas aquellas actividades
administrativas relacionadas con la formulacién de
estrategias. En la organizacion vemos las actividades que
generan tareas y relaciones de subofdinacién. L.a motivacién
incluye temas especificos como liderazgo, comunicacion,

.grupos de trabajo, etc. La administracion de personal se
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centra en la administracién de recursos humanos. Estos tres
forman parte de la implementacién de la estrategia.
Finalmente, el contrbl se refiere a las actividades de caracter
administrativo que estan orientadas al aseguramiento de los
resultados que se obtienen y que sean congruentes con los
objetivos propuestos; es decir, la evaluacién de la estrategia.
(David, 2013).

Un gerente es aquella persona que supervisa y
coordina el trabajo de las demas personas a fin de lograr los
objetivos de la empresa. La labor de los gerentes es facilitar
el trabajo de los colaboradores, ‘esta labor implica las
diversas coordinaciones de trabajo con los distintos
departamentos o coordinar actividades con personas ajenas
a la organizacién que intervengan en los diversos procesos.
(Robbins & Coulter, 2014).

El gerente o administrador de una institucién
cooperativa, es el qué ejecuta los acuerdos del Consejo de
Administracion y representa a la cooperativa en los
estamentos judiciales. Tiene deberes, atribuciones y
funciones que se encuentran establecidos en el estatuto y en
los acuerdos del Consejo de Administracién.
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Figura No. 1

- 3.1. La funcién gerencial en la Organizacién
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Fuente: hitps:/Havuis wordpress.com/2012/05/10/a: racteristicas-de-ta-organizacion-y-la-gestion-cooperatival

2.4.2Estrategia

Se define estrategia a los medios utilizados para
alcanzar los objetivos a largo plazo. (David, 2013). Es el
conjunto de acciones relacionadas que ejecutan los
administradores con la intencion de mejorar el desempefio
de su compaiia. (Hill, 2015).

Las estrategias son los cursos de accién que sigue el
tomador de decisiones para alcanzar los objetivos. Las
estrategias influyen en el progreso de las organizaciones, es
por eso que se orientan hacia el futuro y por lo general se

plantean por un periodo de cinco afios.

2.4.3Mejora Continua
La mejora continua es una estrategia que esta
constituida por una serie de programas de accidon de
caracter general y que despliegan recursos que permiten
lograr los objetivos propuestos; teniendo en cuenta que el

proceso debe ser progresivo. A  continuacion
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mencioharemos algunas definiciones sobre mejoramiento
continuo aplicable al tema de investigacion:

Mejorar un proceso, para James Harrington (1993),
significa “cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y
adaptable; qué cambiar y como cambiar depende del
enfoque especifico del empresario y del proceso”.

Mejoramiento Cdntinuo, segun D. Abell (1994), es “una
mera extensioén histérica de uno de los principios de la
gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que
afirma qué todo método de trabajo es susceptible de ser
mejorado”.

L.P. Sullivan (1994) “define el Mejoramiento Continuo
como un esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de las
organizacionés a lo que se entrega a los clientes”. \

Para Deming (1996), “la administracion de la calidad
total requiere de un proceso constante, denominado
Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca se logra
pero siempre se busca. El Mejoramiento Continuo es un
pi'oceso que describe muy bien lo que es la esencia de ia
calidad y refleja lo que las empresas o instituciones en
general necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo
largo del tierhpo. Es algo que como tal es relativamente
nuevo, ya que lo podemos evidenciar en las fechas de los
conceptos emitidos; aunque a pesar de su reciente natalidad
en la actualidad se encuentra altamente desarrollado”.
Definamos algunas palabras que se utiizan en las
definiciones antes [eidas. "Proceso" es la secuencia de
acciones que se encuentran relacionadas mediante pasos a
seguir, "Mejoramiento" es el incremento que se ve reflejado
en la rentabilidad de la empresa o de los logros alcanzados y

que se consiguen a través del conjunto de acciones. Estos
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logros alcanzados se basan en las variables que el mercado
reclama (servicio, calidad, etc.), las mismas que le otorgan
ventajas que la diferencia con respecto a sus competidores;
"Continuc” al estar inmersos en un ambiente altamente
competitivo, a fin de permanecer en lugares expectantes del
mercado, las acciones para ganar posiciones deben ser
constantes. Para la implementacion de un plan de mejora, se
requiere contar con empleados habilidosos, que cuenten con
el entrenamiento necesario para realizar bien su trabajo,
controlar permanente los errores o defectos en el proceso y
desempeiien de manera optima las operaciones sugiriendo
mejoras. Se debe contar con colaboradores que se
encuentren motivados a fin de pongan empeho en su
trabajo, realizando las operaciones de manera Optima,
sugiriendo mejoras en los procesos de las misma. Los
empleados deben estar dispuestos al cambio y adaptarse a
nuevas situaciones en la organizacién. Sobre el
Mejoramiento Continuo se han pronunciado los mas
reconocidos teéricos de la Calidad, como Ishikawa,
Harrington, Juran, Deming, etc., y existe un consenso sobre
los elementos que se deben tener en cuenta para alcanzar
niveles eficientes de mejoramiento en las organizaciones.
Obviamente es necesario recordar que cada una de ellas es
un ente independiente y que como tal establece sus
necesidades definiendo en la politica, la mision y la vision,
sus prioridades y trazando el rumbo que debe tener la
organizacion, a través de la estrategia organizacional.

Para administrar el Mejoramiento Continuo se requiere
organizar, planificar, medir y revisar las actividades que se
establecen para ejecutarlo. James Harrington, en su libro

Administracién Total del Mejoramiento Continuo, recomienda

28



para este tipo de procesos lo siguiente: “Deje de
preocuparse por la calidad, la productividad, los costos y el
tiempo de ciclo, concentre sus energias en el mejoramiento
del desempefic organizacional y el resto vendra por
afadidura’. Para este axioma lo fundamental para lograr la
rentabilidad y la supervivencia de la organizaciéon, no es la
calidad anicamente, porque va depender de {a forma como
se utilizan los recursos para mejorar la calidad de los
servicios o productos, también de —Ia broductividad o de las
operaciones que se realizan. Para lograr el éxito en el
proceso de mejora continua es importante establecer como
base una politica de calidad que defina con exactitud lo que
espera la organizacion en todos sus niveles jerarquicos;
asimismo, los servicios que se brindan a los clientes
(asociados para el caso de las cooperativas).

Esta politica requiere del compromiso de todos los
colaboradores y actores sociales. Se debe establecer con
claridad todos los estandares de calidad, de tal forma que se
pueda cubrir todos los aspectos que estan relacionados al
sistema de calidad. La mejora continua actualmente es una
herramienta fundamental para todas las organizaciones que
quieren renovar sus procesos administrativos de manera
constante; asimismo, les permite que sean mas competitivas
y eficientes, lo que les permitird permanecer en el mercado,
cumpliendo ﬁelmenter sus objetivos para los que fueron
creados.

2.4.4Calidad de Servicio
De acuerdo a lo sefialado por Rey, M. (1999). Comenta
que” el analisis de este concepto lo iniciamos con el
desglose de los dos elementos que lo integran: calidad y
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servicio. Entendemos necesario, sin embargo, realizar
algunas matizaciones al termino calidad que nos ayudaran
en nuestro propésito. Para proceder a su definicién hay que
sefialar inicialmente la diferencia entre calidad percibida y
calidad objetiva. La primera es juicio del consumidor sobre la
excelencia o superioridad de un producto o marca sobre
otros desde una éptica global. Es una actitud relacionada
pero no equivalente a la satisfaccion y resulta de la
comparacion de las expectativas con la percepcién de
desempeifio, por su parte, la calidad objetiva se refiere a ia
superioridad medibie y veriﬁcable de un producto o servicio
sobre - otro, tomando como base algun estandar
preestablecido. Suele relacionarse con conceptos usados
para describir la superioridad técnica de un producto. De la
dualidad planteada, sera la calidad pércibida el objeto de
nuestro estudio®. (p.25). Considerando los anteriores
conceptos, podemos decir que cuando hablamos de servicio
al cliente nos referimos al conjunto de servicios y/o
productos que una empresa, marca o institucién le ofrece a
una persona interesada en adquirirlos, con el interés
completo de generar una relacion directa con los
consumidores y clientes, que les permita conocer sus
necesidades y sus expectativas, de tal manera que la
empresa puede satisfacerlos y superar las expectativas que
ellos tienen. Caracteristicas Larrea, P. (1991) comenta
acerca de las caracteristicas que tiene la calidad del servicio
al cliente. “Conocimiento de las necesidades y expectativas
del cliente. Antes de disefiar cualquier politica de atencion al
cliente es necesario 32 conocer a profundidad las
necesidades de los diferentes segmentos de clientes para
poder satisfacer sus expectativas. Flexibilidad y mejora
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continua. Las empresas han de estar preparadas para
adaptarse a posibles cambios en su sector y a las
necesidades crecientes de los clientes. Para ello, el personal
que estd en contacto directo con el cliente debe contar con
la formacion y capacitacion adecuadas para ftomar
decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes
incluso en los casos mas inverosimiles. Orientaci6n al
trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencién
directa al cliente integran dos componentes: el técnico propio
del trabajo desempefiado y el humano, derivado del trato
directo con pers‘onas. Plantearse como meta de la atencion
al cliente la fidelizacion. Considerando que la satisfaccion def
consumidor es el objetivo final de cualquier empresa, es
necesario conocer las caracteristicas que ésta presenta: Es
subjetiva. Al cliente le mueven las razones y las emociones
al mismo tiempo, por lo que la atencion al cliente a de ser
cerebral y emocional. Es 'una variable compleja dificilmente
medible dada su subjetividad. No es facilimente modificable.
Para conseguir un cambic de actitud en un cliente son
necesarias sucesivas experiencias que el cliente perciba
como exitosas. El cliente no necesariamente se siente
satisfecho por una buena relacion calidad/precio. La
direccién debe segmentar a los clientes para poder lograr la
satisfaccion de los mismos. No todos los clientes son
iguales, ya que cada uno llega al mercado motivado por
unas necesidades diferentes, por lo que hemos de ofertar a
cada grupo homogéneo de clientes lo que desea y necesita.
La satisfaccion de un cliente no estd exclusivamente
determinada por factores humanos. Es un error pensar que
la gestion de la atencion al cliente debe centrarse de forma

exclusiva en el componente humano de la venta, ya que
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toda venta personal esta 33 integrada en un contexto
comercial cuyos componentes fisicos deben ayudar a

ofrecer un mayor y mejor servicio al cliente”. (p.41).

2.4.4Filosofia Kaizen :

Welling'ton (1997, p. 14) afirma que el Kaizen se
traduce como: “mejoramiento (Kai, que significa cambio, y
Zen que significa bueno). Se usa para describir un proceso
gerencial y una cultura empresarial que ha llegado a
significar mejoramiento continuo y gradual, implementando
mediante la participacién activa y compromiso de todos los
empleados de una compaiiia en lo que dicha compania hace
y, mas preciSamente en la forma en como se realizan las
actividades. Imai (1998, p. 2) define el Kaizen como: “El
mejoramiento continuo, el cual involucra a todas las
perscnas, tanto gerentes como trabajadores y ocasiona un
gasto rélativarﬁente pequeno. El Kaizen puede mejorar la
calidad, reducir el costo en forma considerable y satisfacer
los requerimientos de entrega de los clientes, sin inversion o
introduccién significativa de nueva tecnologia”.

Kaizen es una filosofia, una manera de pensar y se
basa en ciertas herramientas o practicas administrativas que
se creian exclusivamente japonesas y que han alcanzado
fama mundial. Esta filosofia nos dice que nuestra forma de
vida sea laboral, social o familiar,r debe y merece ser
mejorada constantemente.
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CAPITULO Il

3. VARIABLES E HIPOTESIS

3.1 Definicion de las variables

3.1.1Variable independiente:

X = Estrategias de gerencia.

Definicibn: es un proceso que implica liderazgo en la

coordinacién de los

organizacion.

3.1.2Variable dependiente:

recursos disponibles

Y = Mejora continua de la calidad de servicio

en una

Definicién: es el incremento continuo y cuantificable de la

satisfaccion del cliente.

3.2 Operacionalizacién de las variables

Atencién rapida

VARIABLE :
INDEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES METODO
o liderazgode |e Gestion Encuestas
X = Estrategias coordinacion | ¢  Motivacion alos
de gerencia. + Ciclo gefencial | ¢« Comunicacién clientes
¢ Recursos + Participacién internos
humanos
VARIABLE ' K
DEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES METODO
s Aspectos o o Tiempo de Encuestas
Y = Mejora elementos atencién alos
continua de la tangibles * Interés en solucién clientes
calidad de  Fiabilidad de problemas internos
servicio e Capacidadde |s Cumple lo que
respuesta promete
e Seguridad ¢ |Informacién
+ Empatia oportuna

Fuente: elaboracion propia

33




3.3 Hipdtesis General e Hipdtesis especificas
3.3.1Hipétesis General

- “Las estrategias de gerencia de la calidad de servicio de
la cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda., influyen

en la mejora continua de la calidad”.
3.3.2Hipétesis Especificas

- “El buen liderazgo y gestion efectiva influyen en la
direccion eficaz de los colaboradores para brindar una
informacion correcta a los socios de la cooperativa
CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.”.

- "Un plan motivacional influye positivamente en los
colaboradores para la atencidén efectiva a los socios de
la cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.”.

- “La comunicacién efectiva genera compromiso y
confianza en los socios de la cooperativa CREDICOOP
Luz y Fuerza Ltda.”.

- “Un plan de participacion a través de un sistema de
ideas y sugerencias de mejora influye en la actitud de los
colaboradores hacia los socios de la cooperativa
CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.".
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CAPITULO IV
4. METODOLOGIA

4.1 Tipo de investigacion
La investigacién a desarrollar se caracteriza por ser:
Aplicada: debido a su finalidad de la investigacion se aplico a la
realidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP Luz
y Fuerza Ltda.

4.2 Diseio de la investigacion

El disefio de investigacion es el siguiente:

o Explicativo: debido a que el estudic no solo se describira el
problema sino que se encontraran las causas para elaborar las
estrategias de gerencia basados en la mejora continua.

» Transversal: debido a su temporalidad se evaluara desde la
implementacion de la calidad en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda. hasta la actualidad.

4.3 Poblacion y Muestra
El criterio de poblacién y muestra se aplicé en el primer momento
de la investigacién para conocer las apreciaciones de calidad de

servicio del cliente interno.

4.3.1 Encuesta al cliente externo:
e Poblacién: esta constituida por 51 colaboradores, los
cuales trabajan en el local de cooperativa.
+ Muestra: En esta investigacion se ha escogido al total de la
poblacion.

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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Las tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos que se

aplicaron son las siguientes:

a) Encuesta anonima al cliente interno para evaluar el nivel de
calidad del servicio brindado.

b} Revisibn de manuales y procedimientos para acopio de
informacioén referencial.

El instrumento que se empled fue una guia de preguntas

anénimas previamente elaboradas en funcién del objeto del

estudio, que se aplicara al cliente interno de la Cooperativa

CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.

4.5 Procedimiento de recoleccion de datos

La recoleccién de datos se realizd aplicando la técnica de la
encuesta de caracter anénimo al total de los colaboradores
comprendidos en la muestra mediante el instrumento de
recoleccion de datos, el cual estda conformado por doce (12)
preguntas o reactivos.

La recoleccion de datos de la encuesta fue realizada por el autor
de forma progresiva mediante diferentes medios electrénicos o
fisicos tales como: formularios electrénicos, correo electrénico, o
usando el formato fisico de forma presencial.

4.6 Procesamiento estadistico y analisis de datos
Se realizé6 con el software estadistico SPSS considerando el
andlisis de variables y los resultados de la informacion
recolectada.
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1 Presentacion y analisis de Datos
A continuacion se presentan los resultados de acuerdo a la
aplicacion del instrumento definido para el estudio.

Item 1 - ;Se ejecuta un estilo de liderazgo de gestién que

permite organizar a las personas y plantear soluciones?
Tabla N° 1. Resultado item N° 1

Frecuencia Pofcentaje' Porcentaje

acumutado

nunca g ‘ 0 ol - 0

casi nunca - 3 59 - 58

a\ieces_ C ' 12 23.5| 294

casi siempre |- 36 706 100.0

si:empre_l T 0 .0 l 0
Total 51| 1000

_F'ueﬁte: elaboracién propia
Figura N° 2. Resultado item N° 1 -

80 70:6
60
40 —
. 235 ) :
20 - ) I - -
0 .
nunca casinunca aveces casi siempre
siempre

- Fuente: efaboracién propia
In.terprétacrién: , |
Los resultados confirman que no se ejecuta permanentemehte un
estilo de liderazgo que permita organizar a las perSonas-y plantear
soluciones; es decir, que en ailgunos casos las decisiones se

toman de manera lineal.
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Item 2 - ;Se ejecuta ‘Ia_.pvlanificacién y se alcanzan los
objetivos fijados por la gerencia?

Tabla N° 2. Resultado item N° 2

Frecuencia 1 Por.céntajre Porcentaje
. . . acumulado
Nunca - - 0 o -0
casinunca - | 6 18 118
aveces. | 71 137 255
Casisiempre | - 38 74.5 100.0
s;'empref e 0 0 0
Toal 1. 51 100.0

Fuente: elaboracién propia

Figura N° 3. Resultado item N° 2

70
60
50
40
30 ”
20 11-8 13.7
i _ i
) |
nunca casinunca awveces casi siempre
stempre
Fuente: elaboracidn propia
Interpretacion:

Los resultados confirman que no se ejecuta permanentemente
planes que alcancen los objetivos fijados por la-gerencia; es decir,
que algunas veces se trabaja sin un horizonte.
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incentivan el compromiso y la motivacién de! personal?

Tabla N° 3. Resultado item N° 3

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje

acumulado

nunea 17 333 333

casi nunca 25 490 824

. avepesr _ 59 88.2

casi siempre 59 941

Siempre — 59 100.0
[ Total 3 553G

ltem 3 - (Se realizan -actividades motivacionales que

Fuente: élabofacidn propia

60.0
50.0

Figura N° 4. Resultado item N° 3
40.0 —333

40.0.
30.0 : :
200
10.0 ; ' 5.9 . 5.9 .59 _

nunca casinunca aveces  casi
siempre

siempre

Fuente: elaboracitn propia

Interpretacién:
De acuerdo a los resultados se muestra que el 82.3% del personal
se encuentra desmotivado.
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Item 4 — ;Los canales de comunicacion utilizados permiten el
entendimiento de las tareas y objetivos?

Tabla N° 4. Resultado item N° 4

) ) Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje
' acumulado
Nunca 0 o o
casi nunca 3 59 5.9
aveces 10 19.6 255
Casi siempre 38 ' 745 100.0
Siempre g ol 1] 0
Total | . 51| 1000

Fuénte: elaboracidn propia

Figura N° §. Resultado item N° 4

80 74.5

60

40 -

196 .
20 5.9
0 0
o s
JAUnca  casinunca aveces casi siempre

siempre

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:
Los resultados confirman que los canales de comunicacion
utilizados no son los mas adecuados que permitan el

entendimiento de las tareas y objetivos.
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ltem 5 — ; Se realizan estrategias de ideas y sugerencias para

‘conseguir la pérticipacién del colaborador?

Tabla N° 5. Resultado item N° 5

Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
nunca © . | - 0 0 .0
casinunca | 9 178 176
|aveces .. 14}. 275 451
casi siempre- | Pz 54.9 100.0
.sjerhpre S 0 0 0
Total ~ 51 1000

Fuente: elaboracion propia

Figura N° 6. Resultado item N° 5

60 54.9~
so ‘ ) . .
40 . '
30 - 27._5
20 ve. M.
10
0 I ! B 0
0 .
nunca casinunca aveces - casl siempre
siempre
Fuente: eleboracién propia
Interpretacion:

Los resultados indican que las estratégias de ideas y sugerencias
no se realizan de forma permanente entre los colaboradores de la

Cooperativa.
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Item 6 ~ ¢La informacién relevante para los socios se brinda
de forma oportuna, permitiendo que se encuentren bien

enterados y satisfechos?

Tabla N° 6. Resultado item N° 6

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje

acumulado

nunca ¢ 0 0 0

casi nunca 13 255 255

aveces 8 167 212

casi siempre | - 30| 588 1000

siempre e 0 o 0
Total ] 51 100.0

Fuente: ‘elaboracién propia

Figura N° 7. Resultado item N° 6

7
0 58.8
60
50
40 ’ :
20 15.7 . :
«——§— :
nunca  casinunca aveces casi - siempre
slempre
Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

La informacién importante para los socios no siempre llega de
forma oportuna, lo cual indica que no se encuentran debidamente
enterados y satisfechos.
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Item 7 — (Los servicios de la cooperativa se realizan en el
tiempo ofrecido al socio?

Tabla N° 7. Resultado item N° 7

Frecuencia | Porcentzje - Porcentaje

acumulado

nunca - 3 5.9 59

casihunca - 1 20 . 78

aveces - 23 451 - 529

casisiempre | . 18 353 ~-88.2

Siempre” 3 118 100.0
Towal .« 51 1000

Fuente: elaboracion propia

Figura N° 8. Resultado item N° 7

50.0 4571
45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0 11.8

100 —59 : -
50 ~- 20 —
00 - —

nunca casinunca aveces casi siempre
siempre

w
[
w

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados confirman que un 88.2% de los encuestados
sefialan que la cooperativa no cumple siempre con el tiempo
ofrecido a los socios para otorgar algutn servicio.
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compromiso y confianza?

Item 8 - ¢La atencién que se brinda al socio genera

Tabla N° 8. Resultado item N° 8

Frecuencia | Porcentaje E:t‘)ffie.m.taje

acumutado

nunca 5 —

casi nunba 2 ' 39 3.9

bt 16 314 33

casi siempre 33 57 ——

siempre 0 5 —
Total 51 1005 ,

Fuente: elaboracion propia

Figura N° 9. Resultado item N° 8

70 64.7

60
50
40
30
20

10 4] q'g u
0 N

w
e
5

casi
siempre

nunca casinunca aveces siempre

Fuente: elaboracion propla

interpretacién:
De acuerdo a los resultados obtenidos, el compromiso y confianza
de los socios a la cooperativa no es permanente; es decir, que en

algunas transacciones optan por otra entidad financiera.
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Item 9 - ;Los empleados de la cooperativa tienen vocacién

por solucionar los problemas de los socios?

Tabla N° 9, Resultado item N° 9

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje
. acumulado
nung:'a o 0 0l B )
casinunca | 2 39 39
aveces 20 . 39.2 . 431
[casi siempre 28 56.9 100.0
siempre- : 0 -0 0
Total 51 160.0

Fuente: elaboracién propla

. Figura N° 10. Resultado item N° 9

60 56.9

S0

40

30

20

10 —3:9

. 0 - o
punca casinunca aveces, casi siermnpre

: siempre

39.2

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obt_ehidos, el compromiso de los
colaboradores por solucionar los problemas de los socios no es
permanente, lo que indica que puéde ser producto de la

desmotivacion.
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ftem 10 - jUsted cuenta con el equipamiento tecnolégico
adecuado para que contribuya con la mejora en la atencién al

socio?
Tabla N° 10. Resultado item N° 10
) . Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado

nunca _ -0 0 0]
casi nunca 0 0 0
aveces 20 392 3902
casi siempre 31 60.8 100.0
siempre. ‘ 0 0 0
Total - 51 100.0

Fuente: elaboracion propia

Figura N° 11. Resultado item N° 10
70 608
60
50
39.2
40
30
20
10 0 0 ‘ 3
0
nunca  casinunca aveces casi siempre
' siempre
Fuente: elaboracién propia
Interpretacion:

El resultado indfca que el equipamiento tecnolégico es adecuado,
pero que puede presentar fallas de tipo sofware.
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Item 11 - ;Se difunde entre los c_olaboréddres los objetivos,
la misién y visidén y beneficios de la cooperativa?

Tabla N° 11. Resultado ftem N° 11

Frecuencia | forcentaje Porcentaje

acumulado

nunca 0 o 0

casinunca ) 176 176

aveces - | . 6 11.8 29.4

cast siempre | 36 706 100.0

s'iem-p-rer - 0 0 0
Total | 51 100.0

Fuente: elaboracién propia -

_Figura N° 12. Resultado item N° 11

80 706
70
60
S0
a0

30
17.6
20 118

(i - —
0
nunca casinunca  aveces casi siempre
stempre

Fuente: elaboracién propia

interpretacion:

Los resultados confirman que si se realiza la difusién de la misién,
vision y objetivos pero no de forma permanente, lo cual produce
que no se interioricen entre los colaboradores.
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item 12 — ;Se fomenta un buen clima Iéb‘qral entre los

colaboradores de la cooperativa?

Tabla N* 12. Resultado item N° 12

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
nunea . 0 0 0
casinunca. | 0 0 0
a veces 15 294 294
"cast siempre 3 706 100.0
Asiempre B 0 0 0
Total - | 51 100.0

Fuente: etaboracién propla

Figura N° 13. Resultado item N° 12

80 7056
70
60
50
40
30
20
10 0 0

U

nunca casinunca aveces casi siempre
siempre

Fuente: alaboracién propia

Interpretacion:
Los resultados confirman que el clima laboral no siempre es el
mas adecuado para laborar.
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CAPITULO VI
6. DISCUSION DE RESULTADOS
6.1 Contrastacion de hipotesis con los resultados

Hipotesis general:

Ho: “Las estrategias de gerencia de la calidad de servicio de la
cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda., no influyen en la
mejora continua de [a calidad”.

Ha: “Las estrategias de gerencia de la calidad de servicio de la
cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda., influyen en la
mejora continua de la calidad”.

Tabla N° 13. Resultado chi cuadrado hipotesis general
Pruebas de chi-cuadrado

Significacién | Significacién | Significacién
Velar of asiniatics exacis exacta | Probebidad
) {blateraf) (iateral (uniateray | SN ©lpunto
Chie T
cuadmmdo de | 181.511° 56 0.600 =
‘Pesrson: - ’
‘Reazénde:
Ve roEk §d 118.408 56 0.000 0.000
Pruaba. .
axstiade’ 93.203 $.000
Fisher 7| ‘
‘Wnes! por A 39,650° 1 0.000 0.000 0.000 0.000
e 0
Ndecasos - 51
| vildos il
&. 72 casi#as (100,0%) han esperado un recuento mencrque 5. Ef FfECUGNTo Minwmd esperado es .08,

b. No se puede cakuter porque no hoy memords suficiente.
¢. £l estadistico estandsrizedo 56,297,
Foenie: elsboraciin propia

Interpretacion:
En la tabla N° 13 se muestra que segun el calculo de la prueba
chi cuadrado que el valor 0.000 permite aceptar la hipétesis

planteada en el estudio, al superar el valor de 0.05 (valor definido
como limite de error muestral).
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Hipétesis especifica N° 1

Ho: “El buen liderazgo y gestion | efecti\)a no influyen en la
direccion eficaz de los i:olaboradores para brindar una informacién
correcta a los socios de la cooperafiva CREDICOOP Luz y Fuerza
Ltda.”

Ha: “El buen liderazgo y gestién efectiva influyen en la direccidn
eficaz de los colaboradores para brindar una informacion correcta
a los socios de la cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.”

Tabla N° 14. Resuiltado chi cuadrado hi’pétesis especifica 1

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn | Significacidn | Sianificacién
Va'lor df asintética exscls exacta Z‘::?:ﬁ;d
{biateral) {bEatersf) (uniateral}
45,139¢ 0.000 0.000
21 52662 0.000 0.000 |
44.666 0.000 |
37.732° | 0.000 0.000 €.000 0.000
! 51
5.5 coslat {75.0%) han esperado un recuento menof qQUE 5. EI recuento AINENO ESPErado €563,

b. El estadistico estanderzado es 6,143,
Fuente: elaboracion peopia

Interpretacién:'

En la tabla N° 14 se muestra que en el contraste de variable
independiente (ltems 1 y 2) y dependiente (ltem 6) se visualiza
segln el calculo de la prueba chi cuadrado que el valor 0.000
permite aceptar la hipétesis planteada en el estudio, al superar el

valor de 0.05 (valor definido como limite de error muestral).
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Hipodtesis especifica N° 2
Ho: |
colaboradores - para la atencion efectiva a los socios de la
cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.” |

“Un plan motivacional no- influye positivamente en los

Ha: “Un los
colaboradores para ia atencion efectiva a los socios de la

cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.”

plan motivacional influye positivamente en

Tabla N° 15. Resultado chi cuadrado hipétesis especifica 2

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion | Significacidn | Significacién
Vakr dof ssintética exacta exacts Pr:b:bﬁ:;ad
(b¥atera) {bisienl) (unisterafy | &0 &lpunio

Chioe ,
) W!dfldli de ] 27.494° 16 0.036 0.102
-Pearson
‘Razénde. :
Verosimitud 19.261 16 0.255 0.200
‘Prieba 7.
eﬂd‘h g!é 1 19281 0.220
Fisher:
“hscoacn |
" fnealpor o 1,697 1 0.193 0.217 0.112 0.023
}‘ﬁ"‘ W pE .
.Ndecasos
“vildos % o

a.21 cosllos {54,0%) han e5perado un recuento Menorque 5. £ frecuento minimo esperado es .06,
b. El estadistico estandarizado e5 1,303,
Fuente: elaboracion propla

Interpretacion:

En la tabla N° 15 se muestra que en el contraste de variable
independiente (Item 3) y dependiente (ltem 7) se visualiza segtin
el calculo de la prueba chi cuadrado que el valor 0.036 permite
aceptar la hipétesis planteada en el estudio, al superar el valor de
0.05 (valor definido como limite de error muestral).
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Hipoétesis especifica N° 3
Ho: “La comunicacién efectiva no genera compromisc Yy
confianza en los socios de la cooperativa CREDICOOP Luz y

Fuerza Ltda.”

Ha: “La comunicacién efectiva genera compromiso y confianza
en los socios de la cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.”

Tabla N° 16. Resultado chi cuadrado hipétesis especifica 3

Pruebas de chi-cuadrado

| | [ [ s
Gisterad | (isters) | (uniaters) punto
10.542° 4 0.032 0.045
9.760 4 0.045 0.043
7.819 0.095
0147 1 0.907 1.000 0.557 0.167
51

a.6 cas!es; {66.7%) han esperado un feCUENIO MENOr QUE 5. BI RCUENTD MINIMo esperado €5 .12,
b. El estadistico estandarzado es-,117. '
Furente: elaboracidn propia

Interpretacion:

En la tabla N° 16 se muestra que en el contraste de variable
independiente (ltem 4) y dependiente (Iterh 8) se visualiza ségt’m
el célculo de la prueba chi cuadrado que el valor 0.032 permite
aceptar la hipétesis planteada en el estudio, al superar el valor de
0.05 (valor definido como limite de error muestral).

52




Hipétesis_especiﬁca N° 4
Ho:
sugerencias de mejora,

“El plan de participacién a través de un sistema de ideas y

no influye en la actitud de los
colaboradores hacia los socios de la cooperativa CREDICOOP

Luz y Fuerza Ltda.”

Ha:
sugerencias de mejora, influye en la actitud de los colaboradores

“El plan de participacion a través de un sistema de ideas y

hacia los socios de la cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza
Ltda.”

Tabla N° 17. Resultado chi cuadrado hipétesis especifica 4

Pruebas de _chi-cuadrado

Signifcacidn | Significacion | Significacion
Valor df "ashtética exactn exacts Pmb?bﬁd:d
(biateral) {(bRateral) {unlateraf) | €N €pume
‘Chi .
| cuadrado de- 19,743° 4 0.001 ¢.000
Pearson
‘Razénde
}Ye-m graitud 21.650 4 0.000 G.000
Prusbs
- axactn de 17.421 | 0.000
. F’qhar‘ﬁ
' A . "y »E'n
ingalpor 11.974° 1 0.001 0.001 0.000 0.000
lneal
" N de casos 51
! vilidos .
8.4 casilss (44.4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mineng espemdo es .35,

b. El estadistioo estandarizedo €53,480.
Fuente: 0 progia

Interpretacién:

En la tabla N° 17 se muestra que én el contraste de variable
independiente (Item 5) y dependiente (Item 9) se visualiza segiin
el calculo de la prueba chi cuadrado qué el valor 0.001 permite
aceptar la hipotesis planteada en el estudio, al superar el valor de

0.05 (valor definido como limite de error muestral).
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6.2 Contrastacion de resultados con otros estudios similares

En relacion a la tesis “La calidad de servicio en la fidelizacién
de los clientes en la Caja Piura SAC del distrito de Huancavelica
en el afo 2013”, para la investigacion se utilizé u instrumento con
un nivel de significancia del 5% y un nivel de confianza al 95% y
gue para este estudio se ha considerado la funcién del Chi
cuadrado a través del programa estadistico SPSS 22, por
contener variables categéricas o cualitativas.

Respecto a la variable calidad de servicio podemos
determinar que este es valorado como regular, ya que el 45% de
los empleados asi lo demuestran. Lo gue ratifica las conclusiones,
que a esta institucion financiera le falta expandirse en el mercado
a través de planes de mejora en diferentes ambitos haciendo
énfasis en los niveles de calidad de servicio.

Asimismo, la fidelizacidon de los clientes medido por la
satisfaccion y lealtad hacia la institucion financiera se valora como
regular en un 41%, y que el 31.4% valora como bueno, es decir,
se les consideraria clientes fidelizados, solo el 27.5% valora como
malo la satisfaccion y lealtad que en suma reflejan el nivel de
confianza de los clientes hacia la institucién. Estadisticamente
podemos interpretar estos datos de la siguiente manera: que
mayor énfasis en la calidad de los servicios mayor serd la
fidelizacion de los clientes.
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CAPITULO VII
7. CONCLUSIONES

1. Luego de realizar el procesamiento y analisis de la informacion
obtenida, se observa que para conseguir un servicio de calidad
dirigido a los socios y dar solucidn a los problemas que se
presenten, es necesario que la gerencia formule y aplique
estrategias que perm'itan conseguir la satisfaccion permanente de
los socios y disminuyan las quejas y reclamos. Asimismo, la
satisfaccién de los socios.influye directamente en el incremento de

la membresia; es decir, la captacion de nuevos socios.

2. Una de las principales herramientas de gestion efectiva es la
informacion correcta y veraz dirigida a los socios. A través de un
buen liderazgo por parte de los directivos y gerentes de la
cooperativa, acompanados de una gestion efecti\ia, con objetivos y
metas claras, medibles y cuantificables, permitird que se dirija
eficazmente a los colaboradores, lo que se vera reflejado en el
servicio a los socios.

3. La motivacidon es una herramienta de vital importancia para el
colaborador a la hora de desarrollar sus actividades, lo cual se ve
reflejado en su desempefio; esto permitira que se logre una

atencion efectiva a los socios, reduciendo sus quejas y reclamos.

4. La comunicacion efectiva es un componente esencial para el éxito
de una organizacion. Para que esta comunicacion sea clara,
precisa, veraz y oportuna, se debe identificar que barreras estan
afectando que el mensaje llegue en su forma original a los

colaboradores. Una comunicacién efectiva, permitira que los socios

55



tengan mas confianza en su cooperativa; es decir, que no se
sientan engafiados. Esta confianza también se ve reflejada en el
incremento de la membresia, debido a que se difunden entre los

potenciales socios estas buenas practicas.

5. La participacion de los colaboradores en la gestion de la
cooperativa, debe entenderse desde dos puntos de vista:

a. La participacién como motivacién, donde los colaboradores
tienen conocimiento de los problemas y plantean
soluciones a los mismos; y

b. La participacion como forma de reconocimiento, donde a
los colaboradores se les alienta a participar de los asuntos
y decisiones de la gestion.

Un buen plan de participacion elevara los estandares en la atencién

a los socios y tendran colaboradores motivados permanentemente.
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CAPITULO VHI
8. RECOMENDACIONES

1. De acuerdo a lo resuitados obtenidos, la gerencia debe formular y
aplicar estrategias orientadas a la satisfaccién permanente de los
socios, o que contribuira a una disminucién de sus quejas y
reclamos. Las estrategias a considerar deben ser: un buen
liderazgo acompanado de una gestién efectiva por parte de los
directivos y gerencias, una comunicacion eficaz dentro de Ia
organizacién y fuera de ella; y un plan de motivaciéon y de
participacién don.de los colaboradores se involucren
permanentemente en la gestion. La implementacion de estas
mejoras, contribuird en la eficiencia del servicio e incrementara la

membresia de socios.

2. Implementar -un sistema de liderazgo compartido y democratico,
donde se deleguen las tareas de acuerdo al potencial de los
colaboradores y se fortalezca el trabajo colaborative. Esto se vera
reflejado en una gestion efectiva orientada a la satisfaccion de los

SOCIOS.

3. Considerar la implementacion de un plan de motivacién donde se
trabaje en una primera etapa a la persona, a fin de identificar sus
fortalezas y debilidades y desarrollar su optimismo, responsabilidad
propia, compromiso, etc. En una ségunda etapa la persona en
relacién al grupo, donde se trabajaran aspectos relacionados con la

comunicacion asertiva, empatia y capacidades.

4. La Cooperativa debe implementar un plan de comunicacion interna,

desarrollando que pemita estructurar formalmente los canales de
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comunicacion, evaluando el grado de comunicacion existente. Las
ventajas de este plan permitira:
a. Mejorar la gestion y la eficiencia.
| b. Mejorar las relaciones entre'los distintos niveles.
¢. Mejorar la comunicacidon, motivacion y promover la
participacién de manera que ée transmita una imagen

positiva hacia el exterior.

5. Implementar un plan de participacién a través de un programa de
ideas y sugerencias, el mismo que servira para que los
col_aboradores' expresen sus opiniones e ideas y participen en la
solucion de problemas con el fin de lograr una mejora continua de

{a calidad del servicio.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

" HIPOTESIS - -

“YiTuto. © . UPROBLEMA - -« |- -l JUSTIFICCION . oBiETivos L .. CVARIABLES. " "|"INDICADORESY DIMENSIONES: -~ MEfODOS.
Problema general: Legal: Las estrategias que |Objetivo general: Hipdtesis general: Variable independiente: Tipo de investigacién: aplicada.
LComo formular las se plantearan como Formular estrategias Las estrategias de gerencia (X = Estrategias de liderazgo de coordinacién
estrategias de gerencia resultado de la gerenciales para Iz mejora (de fa calidad de servicio de [gerencia. Disefio: explicativa y transversal.
para la mejora continua de [investigacién que se continua de la calidad de la cooperativa CREDICOOP |Definicion; es un proceso  |Ciclo gerencial
la calidad de servicio de la |propone, servira para servicio de la cooperativa |Luz y Fuerza Lida, influyen |que implica liderazgo en la Poblacidn: esta constituida por
cooperativa CREDICOOP  |asegurar el cumplimiento de|CREDICOOQOP Luz y Fuerza (en la mejora continua de 1a |coordinacion de los Recursos humanos un total de 51 colaboradores.
Luz y Fuerza Ltda.? la Ley General de Ltda. calidad. recursos disponibles en una

Cooperativas, Decreto organizacion. Muestra: se tomard el total de la
Problemas especificos: |Supremo N° 074-90-TR Objetivos especificos: Hipétesis especificas: poblacién.
a) ¢ De qué manera un buen a) lmplementar estrategias |a) El buen liderazgo y
liderazgo y gestién efectiva |Econémico: las estrategias |de liderazgo y gestién gestion efectiva influyen en Técnicas:
influyen en la direccién que se plantearan como efectiva que influyan enla |la direccion eficaz de los a} encuesta al cliente internc
eficaz de los colaboradores |resultado de la direccion eficaz de los colaboradores para brindar (colaboradores)
para brindar una investigacion que se colaboradores para brindar [una informacion correcta a
informacion correcta alos | propene permitira el una informacién correcta a |los socios de la cooperativa |Variable dependiente: Instrumentos:
socios de la cooperativa crecimiento econdmico para |los socios de la cooperativa [CREDICOOP Luz y Fuerza |Y = Mejora continua de la | AsPectos o elementos tangtbles | Excel
CREDICOOQP Luz y Fuerza (la cooperativa. CREDICOOP Luz y Fuerza (Ltda. calidad de servicio. . PSS
Ltda.? Ltda. Definicion: es el incremento |Fiabifidad
Teorico: Las estrategias . b) Un plan molivacional continuo y cuantificable de
ESTRATEGIAS DE GERENCIA |b) ¢De que manera un plan |que se plantearan como  |b) Establecer un plan influye positivamente en los |la satisfaccion del cliente. | Capacidad derespuesta

PARA LA MEJORA CONTINUA
DE LA CALIDAD DE SERVICIO
DE LA COOPERTIVA DE
AHORRO Y CREDITO
CREDICOOP LUZ Y FUERZA
LTDA.

motivacional influye
positivamente en los
colaboradores para la
atencidn efectiva a los
s0cios de la cooperativa
CREDICOOP Luz y Fuerza
Ltda.?

¢} ¢De gué manera una
comunicacion efectiva
genera cCompromiso y
confianza en los socios de
la cooperativa CREDICOOP
Luz y Fuerza Ltda?

d) ¢ De qué manera un plan
de participacién a través de
un sistema de ideas y
sugerencias de mejora
influye en ia actitud de los
colaboradores hacia los
secios de la cooperativa
CREDICOOP Luz y Fuerza
itda?

resultado de la
investigacion que se
propone serviran de modelo
para cooperativas deil
mismo rubro. La eficiencia
gerencial es aquella
proporcion entre el logro de
resultados y los insumos
requeridos para
conseguirlos.

Social: Las estrategias que
se plantearan como
resultado de la
investigacion que se
propone, aportara al
bienestar de la sociedad.

motivacionat que influya
positivamente en los
colaboradores para la
atencién efectiva a los
socios de la cooperativa
CREDICQOP Luz y Fuerza
Ltda.

¢} Implementar una
comunicacion efectiva que
genere cCompromiso y
confianza en los socios de
la cooperativa CREDICOOP
Luz y Fuerza Lida.

d) Establecer un plan de
participacion a través de un
sistema de ideas y
sugerencias de mejora que
influya en la actitud de los
colaboradores hacia los
socios de la cooperativa
CREDICOOP Luz y Fuerza
Ltda.

colaboradores para la
atencion efectiva a los
socios de la cooperativa
CREDICQOP Luz y Fuerza
Ltda.

¢) La comunicacion efectiva
genra compromiso y
confianza en los socios de
la cooperativa CREDICOOP
Luz y Fuerza Lida.

b} Un plan de participacién
a través de un sistema de
ideas y sugerencias de
mejora influye en la actitud
de los celaboradores hacia
los sccios de la cooperativa
CREDICOOP Luz y Fuerza
Lida.

Seguridad

Empatia




ANEXO 2

Encuesta-cuestionario para diagnosticar opinidnes sobre ia calidad de servicio de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda.

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
Escuela de Post ~ Grado
Seccibn Maestria en Administracién Estratégica de Empresa

Mencion;

ENCUESTA
INSTRUCCIONES: Amigo Colaborador, la presente encuesta tiene el propésito de
recopilar informacion que permita diagnosticar a través de sus opiniones la calidad de
servicio de fa Cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Lida., mucho le agradeceremos
seleccionar la opcién y marcar con una “X" en el paréntesis o en el recuadro respectivo
ylo complete la informacién solicitada; tiene el caracter de ANONIMA, y su
procesamiento sera reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD en las respuestas.

CUESTIONARIO:
Aplique la escala siguiente:
{5) Siempre, (4) Casi siempre, {3) A veces, (2) Casl nunca, {1) Nunca

Aspectos mas relevantes. 5 4 3 ‘ 2 1

1. (Se ejecuta un estilo de liderazgo gue permite
organizar a las personas y plantear solucicnes?

2. ;.Se ejecuta la planificacion y se alcanzan los
objetivos fijados por la gerencia?

3. ¢Se realizan actividades que incentivan el
compromiso y la motivacién del personal?

4. ;Los canales de comunicacion utilizados permiten el
entendimiento de las tareas y objetivos?

5. ¢Se redlizan estrategias de ideas y sugerencias
para conseguir la participacién del colaborador?

6. ¢La informacion relevante para los socios se brinda
de forma oportuna, permitiendo que se encuentren
bien enterados y satisfechos?

7. ¢Los servicios de la cooperativa se realizan en el
tiempo ofrecido al socio?

8. ;jLa atencion que se brinda al socio genera
compromiso y confianza? ‘

9. ;Los empleados de la cooperativa tienen vocacion
por solucionar los problemas de los socios?

10. susted cuanta con el equipamiento tecnolégico
adecuado para que contribuya con la mejora en la
atencion al socio? :

11. ¢ Se difunde entre los _colaboradorés los objetivos, la
misién, vision y beneficios de la cooperativa?

12. (Se fomenta un buen clima laboral entre los

colaboradores de la cooperativa?

Muchas gracias por su colaboracién y apoyo!
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ANEXO 3

Fiabilidad del Instrumento

A continuacién se presentan los resultados de la prueba de fiabilidad del
instrumento de medicién utilizando el coeficiente de medicion Alfa de
Cronbach.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos 51 100.0
0 0.0
51 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.
Fuente: elaboracion propia

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.794 12

Fuente: elaboracién propia
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DATOS PROCESADOS

ANEXO 4

Misién Clima Total 2

Atencién

Proble

Tiempo =

lon

+

Total 1

ideas

Total Motivacion  Comunicacion

Planes

Liderazgo

21
28
28
28
28
21

10
10
10

21

28

10

28
35

10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
6
27
28
29
ElJ
31

28
8
21

10
10

28
21

10
25

28
21

10

28
21

15

z1
28

10
20

w
m

15

o
o~

w
ol

-4
o

25
10

10

14
21

21

10
10

2]

35

28|
21

10

32

33

28
21

10

10
10
20

35
36
37
3g
39

35

28
21

10

10
20
10

41

21

42

21

43

28
28
21
21

10
15

45

10
10
10
10
10
15

46

47

21
a5
21
21

43

50
51

10




PRBGRAMA DE CRECIMIENTO PERSONAL Y MOTIVACION.
Para el desarrolio del compromiso, responsabilidad, motivaciény actitud positiva.

Para grupos de trabajo, Iideres e instituciones.

Celebracion.

La persona en grupos:

Cominicacion asertiva, empatia y capacidad
de colaborar con otros. Apoyar e influir
positivamente

Generando cambios.

Relaciones humanas positivas
Herramientas de liderazgo.

Desarrolio del optimismo,
responsabilidad propia, compromiso,
resilienkia {resistencia) y capacidad de
afrontamiento.

Superar |3 adversidad
Manejo del estrés

Grandes personas, grandes creencias. La persona individuat:

Actitud mental positiva | S Cambio de paradigma de
La libertad de escoger su actitud, i ‘ ] Cambio de debilidades a fortalezas, de

' . ] mentalidad quejas @ altenativas, de lo
Motivacion y talento. . - que hace falta a usarlo que
La crestividad se aprende. 4 ) ! setiene,

G Por Eduardo Gémez A. G
' Capzacitador y motivadorprofesionzlen Costa Rica.
Charla ‘ De'.faﬂo!lo de-l talento‘y n:totivacién O b] etivos
costarica@enriquecetupsicologia.com

Tel: 8312-7000

S OXaNV

Fuente: Eduardo Gomez A. Costa Rica {2013)



ANEXO 6

Plan de participacion
Programa de ideas de sugerencias

Este documento es un modelo de procedimiento que tiene como objetivo

establecer las normas necesarias para aportar ideas y sugerencias a la
cooperativa CREDICOOP Luz y Fuerza Ltda. |

Objetivo: estimular a los colaboradores para que expresen sus opiniones

e ideas y participen en la solucién de problemas con el fin dé lograr una

mejora continua de la calidad del servicio de la cooperativa.

Procedimientos:

1.

Los gerentes y/o supervisoi'es de cada departamento, deben incluir
en la agenda de cada reuni6n el tema de ideas y sugerencias.

Los gerentes y/o supervisores solicitaran ideas y sugerencias sobre
algan tema en especifico con anterioridad a la reunién.

Los buzones seran colocados en &reas accesibles para todos los
colaboradores. '

Todos los colaboradores podran, cuantas veces asi lo deseen y
ante cualquier circunstancia, depositar sus ideas y sugerencias en
los buzones.

Las ideas y sugerencias se efectuarén por escrito depositandolas
en el buzén. Los colaboradores tendran opcién de identificarse o
mantenerse en el anonimato. Los formularios de sugerencias
estaran colocados al lado del buzén.

El departamento de recursos humanos tendra la llave de los
buzones.
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7. El departamento -de recursos humanos evaluara las ideas y
sugerencias en conjunto con el gerente y/o supervisor del area al
que pertenezca la ideas o sugerencia.

8. Se le daréa respuesta a cada emisor de las mismas, considerando
que la persona se haya identificado.

9. Al seleccionar una ideas o sugerencia con el fin de ponerla en
practica, esta se anunciara en la siguiente reunidon con los
colaboradores del area y en 1a reunién mensual que se lleva a cabo
a nivel de |la cooperativa.

10.En los murales de la cooperativa habra una seccién que se titulara
“Mejora continua”, en el cual se anunciara la idea o sugerencia que
se vayaﬂ aprobando.

11.El departamento de recursos humanos sera responsable de
mantener actUa]izad'o el mural de la seccion de “Mejora continua”.
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ANEXO 7

MODELO DE MEJORA CONTINUA PARA LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO CREDICOOP LUZ Y FUERZA LTDA.

El modelo que se propone sigue la secuencia del ciclo
Deming o de la mejora continua, iniciando con un diagnéstico a
través del andlisis FODA para entender la situacién actual de la
Cooperativa; y luego la planificacion de las actividades que se
deben realizar para lograr los objetivos del sistema. Este modeio
de mejora continua incluye ademas una fase de ejecucion de los
procesos administrativos, en donde se lleva a cabo la preparacion
del personal, las acciones tendientes a la superacion de los
problemas, siguiendo con la fase de control y evaluacién para
verificar el cumplimiento de los objetivos y finalizando el ciclo se
observan los resultados esperados en la salida.

. Objetivo
Diseflar un modelo de mejoramiento continuo para los
requerimientos de la Cooperatva de Ahorro y Crédito
CREDICOOP Luz y' Fuerza Ltda. y generar los cambios

necesarios para la calidad del servicio al socio.

. Analisis de factibilidad
La propuesta de disefar un modelo de mejoramiento
continuo brinda la posibilidad de adoptar nuevos lineamientos
que, de manera positiva la cooperativa obtendra excelentes
resultados, lo cual se vera reflejado en la calidad de atencion al

cliente.
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3.

Importancia del mejoramiento continuo

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con
su aplicacién se puede contribuir a mejorar las debilidades y
afianzar las fortalezas de la cooperativa.

A traves del mejoramiento continuo se logra ser mas
productivos y competitivos; por otra parte, las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe
algin inconveniente pueda mejorarse o0 corregirse; como
resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que las
organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser

lideres.

Proceso de mejora continua
FASE I: Analisis de la situacién actual.

Para que la Cooperativa logre conocer su situacion real en el
ambito interno y externo podra valerse de una herramienta en la
cual lograra analizar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, con el fin de tener un punto de partida para identificar
las areas que necesitan mejorar y/o reforzar.

Para dar marcha a la mejora continua de procesos
administrativos, es necesario que la cooperativa conozca en que
nivel de calidad se encuentra y no se base en simples

percepciones optimistas.
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La técnica a aplicarse es el analisis FODA.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1. Supervisada por la SBS

1. Captacion de familiares de
SOCI0S COMO huevos $ocios

2. Afos de trayectoria

2. Mejoramiento continuo

.3. Baja tasa de morosidad

DEBILIDADES

AMENAZAS

1. Deficiencias en la

comunicacion

1. Promociones de la

competencia

2. Lentitud en algunos procesos

2. Renuncia de socios

3. Colaboradores desmotivados

Fuente: elaboracién propia

FASE Il: Direccionamiento estratégico.

Después de conocer la situacién interna y externa, la

cooperativa debera establecer las bases de donde debera surgir

todo el ciclo de mejora,

Direccionamiento estratégico.

lo cual se puede definir como

Los elementos fundamentales de estos lineamientos son:

1. La Mision.

Debera ser la razéon de ser de la Cooperativa, definir la

finalidad de esta; es decir, describir lo que la cooperativa

realiza, es esencial para determinar objetivos y formular

estrategias

Para formular la misién debe tomar en cuenta lo siguiente:

¢ Para que fue creada la cooperativa

¢ [a funcién principal de la coopérativa

» Los productos o servicios que ofrece

¢ A quien se ie ofrece los productos y servicios

» La tipologia de usuarios.
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Para identificar los elementos necesarios para construir la
Misién, la cooperativa puede responder a las siguientes
preguntas:

e ;Cuél es el proposito?

s ;Como lo hacemos?

o ;Por qué lo hacemos?

» ¢ Para quién trabajamos?

La Vision.

Implica un permanente examen de la cooperativa frente a sus
asociados, su competencia, su propia cultura y sobre todo
discernir entro 10 que es hoy y aguello gue desea ser en el
futuro, todo esto frente a sus capacidédes y oportunidades.
Para la formulacién de la Vision se recomienda los siguientes
pasos:

s Confirmacion de la deciaracién de Vision

+ Comprensién de impacto ambiental

o Definicidon de sus socios

+ Seleccion de los grupos de servicios

¢ Estimacidn del potencial

» |dentificacion de los valores agregados

e Determinacion de los criterios de éxito

Politica de calidad.

Es la declaracién derivada de la misién. Cada politica debe
reflejar los principios de calidad.

Para la formulacién de la politica de calidad se puede tomar
en cuenta los siguientes aspectos:

« las politicas declaran la intencion de satisfacer las

necesidades de los socios por parte de la direccion.
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incluye competitividad en calidad.

Se relaciona éoh el méjoramiento continuo de la calidad.
Debe ser expresada en un lenguaje que sea facil de
entender.

Debe ser relevante para la organizacion.

Los objetivos deben ser realizables, concretos vy
consistentes.

La gerencia debe demostrar compromiso claro y activo de

manera visible.

FASE lll: Planificacién.

En esta fase es cuando la cooperativa debe establecer hasta

donde pretende llegar definiendo sus objetivos y metas; es decir,

que los conceptos o lineamientos que se viertan en esta fase

seran la guia a seguir para llevar a cabo la mejora continua.

1. Objetivos estratégicos.

Los objetivos representan un compromiso gerencial para producir

resultados especificos en un tiempo determinado. Alguﬁos

objetivos pueden ser:

Lograr una mayor competitividad.
Incrementar los negocios y asociados.
Obtener socios satisfechos.

Alcanzar un mayor crecimiento econémico.

Convivir en un excelente clima laboral.

2. Metas.

Es la cuantificacion de los objetivos que se pretenden alcanzar

en un tiempo sefalado, con los recursos necesarios, de tal forma

que permite medir la eficacia del cumplimiento del sistema.
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Para cada objetivo se deberan establecer las metas a alcanzar
para lograr el objetivo, la caracteristica principal de estas metas
es que deben ser cuantificables, 0 que permitira al final del

proceso hacer una comparacién entre lo planeado y lo realizado.

FASE IV: Ejecucidn.

1. Estructura del equipo para implementar el proceso de
mejora continua.
Para llevar a cabo la implementacion del proceso de mejora
continua, se debe contar con personal comprometido con la
calidad, los cuales integraran lo que se denominara Equipos
de Mejora.
Se recomienda la siguiente estructura organizativa para los
equipos de mejora, cabe mencionar que esta estructura es
totalmente independiente de la estructura jerarquica que ya

existe en la cooperativa.

Estructura propuesta

Comité de calidad

Representante de la
direccion
Equipo de mejora Equipo de mejora Equipo de mejora
marketing finanzas créditos

Fuente; efaboracion propia

75



2. Funciones del equipo que implementara el proceso de

mejora continua.

a) Comité de Calidad o Comité Directivo

Se recomienda que los integrantes de este comité esté

integrado por dos miembros del Consejo de

Administracién, dos del Comité de Créditos y dos del

Comité de Educacion y la participacién dei Gerente

General. Las principales funciones son as siguientes:

Establecer metas y objetivos para las
actividades de los equipos de mejora.

Establecer directrices de operacion.

Toma de decisiones a través de un proceso
democratico.

Definicién de estrategias de reconocimiento de
los logros alcanzados por los equipos de mejora.
Analizar los proyectos de mejora de los equipos
de mejora y hacer sugerencias.

Definir estrategias para mantener el nivel de
motivacién requerido de los equipos de mejora.
Establecer mecanismos de ‘difusic'm de las
actividades de los equipos de mejora.

Evaluar y controlar las actividades y resultados
de los equipos de mejora.

b) Representante de la Gerencia

Es la persona responsable de coordinar y dirigir las

actividades de los equipos de mejora, es el enlace

entre los equipos de mejora y el Comité de Calidad.

Sus principales funciones son:
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Coordinar y dirigir las actividades de los equipos
de mejora.

Entrenamiento de los lideres de los equipos y de
sus miembros.

Es el enlace entre el equipo y el resto de la
organizacién y es el nexo entre el Comité y los
lideres y miembros del equipo de mejora.

Debe responder al Presidente del Comité
Directivo.

¢) Equipo de Mejora

Es un grupo de personas que por su propia voluntad se

reunen perigdicamente para identificar, analizar y

resolver problemas de calidad y los demas de su area.

Los objetivos que persiguen son los siguientes:

Identificar problemas en areas de gestion.
Disminuir los errores y aumentar la calidad.

Estimular un trabajo de equipo mas efectivo.

‘Promover un verdadero interés en el trabajo.

Aumentar la motivacion de los empleados.

Crear la actitud para resolver problemas.
Mantener una actitud de prevencién de
problemas.

Aumentar la comunicacion en la cooperativa.
Desarrollar relaciones arménicas entre la
gerencia y los trabajadores.

Promover el desarrollo personal y de liderazgo.

Se recomienda la siguiente organiza'cién para cada

equipo de mejora:

Un lider
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¢ Un sub-lider
¢ Un secretario o registrador
e Los demas miembros
— Funcicnes del Lider:
v' Convocar a los miembros del equipo de
mejora.
Preparar la agenda de la reunion.
Gestionar recursos.
Dirigir las reuniones del equipo.
Motivar a los miembros del equipo.

AN U N N

Gestionar apoyo logistico.
~ Funciones del Sub- Lider:
v Apovyar al lider en la direccién del equipo.
v" Apovyar al Secretario.
v Sustituye al lider.
v Rindé époyo logistico.
- Funciones del Secretario:
v Elabofar ayuda memoria de cada reunién.
v Control de asistencia.
v Acuerdos (registrar).
3. Diseiio de programas de capacitacion.
Todo el personal de la cooperativa debe identificarse con la
cultura de calidad la cual se logra a través de un programa
de capacitacion; la cual, a su vez sensibilizara al recurso
humano sobre el trabajo en equipo, filosofia de Ia
productividad, fundamentos sobre Ila mejora continua,
fundamentos y conceptos de mejora continua, interpretacion -
de calidad y la presentaciéon de politicas y objetivos de la
calidad.
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_ MODULO |
SENSIBILIZACION DEL RECURSO HUMANO

OBJETIVOS DEL CONTENIDO DEL
MODULO MODULO DURACION
Comprender el 8. KAIZEN personal.
concepto de Mejora 7. Los 7 principios del
Continua. KAIZEN personal.
Identificar jas 8. KAIZEN un estilo
oportunidades de de vida
mejora en los 9. Premisa 9 horas
procesos. fundamental
Aplicar los conceptos 10. Siempre .  hay
del KAIZEN. alguien que lo hace
Diferenciar el mejor.
concepto 11. Aplicacion practica
FILOSOFIA/SISTEMA del KAIZEN.
Determinar
herramientas bajo la
filosofia KAIZEN.
Fuente: JE Cubias Nolasco (2007)
MODULO I
TRABAJO EN EQUIPO
OBJETIVOS DEL _
MODULO CONTENIDO DEL MODULO | DURACION
12. Dar un concepto 17. El cambio.
claro de lo que es 18. Competitividad.
trabajo en squipo. 19. Que es trabajo en
13. Describir como el . equipo.
trabajo en equipo 20. Ventajas del trabajo
permite  alcanzar en equipo.
una cultura faboral - 21. Requisitos para
de éxito. trabajar en equipo.
14, ldentificar los 22. Fases del proceso
cambios de trabajo en equipo. 8 horas
necesarios que 23. Principios de la
deben realizar los organizacion basada
miembros del en equipos.
equipo. 24, Funcidon de los
15. Identificar los equipos de trabajo.
diferentes patrones 25. Liderazge y la
que identifican el participacidn en
liderazgo y equipo.
participacion en los 26. Eficiencia VS,
equipos de trabajo. Eficacia.

16. Definir elementos
necesarios para
alcanzar eficiencia
y eficacia en el
entorho laboral.

Fuente: JE Cupias Nolasco (2007)
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MODULO Il
FILOSOFiA DE LA PRODUCTIVIDAD

OBJETIVOS DEL
MODULO CONTENIDO DEL MODULO | DURACION
27. Comprender el 31. jQué es
concepto de productividad?
productividad. 32. ;Cuande se es
28. |dentificar los tipos productive?
de desperdicio en 33. Calidad ¥ 8 horas
los procesos. productividad.
29. Trabajar con 34. Sistema de
eficiencia y eficacia indicadores de
para incrementar la productividad.
productividad. 35. Importancia de los
30. Establecer indicadores.
indicadores de
productividad.
Fuente: JE Cubias Nolasco (2007)
MODULO IV
FUNDAMENTOS SOBRE EQUIPOS DE MEJORA
CONTINUA
OBJETIVOS DEL
MODULO CONTENIDO DEL MODULO | DURACION
36. Entender la 42. ;Qué es el cambio?
necesidad el 43. Principios para
cambio personal y transformarse.
organizacional. 44. Concepto y objetivos
37. Establecer los de los equipos de
antecedentes de mejora continua.
mejora continua. 45. Liderazgo reactivo.
38. Conformar equipos - 48. Impulsores del 9 horas
de mejora continua. cambio.
39. Asumir el 47. Obstaculos al trabajo
compromiso de la de mejora continua.
mejora de la 48. Descripcion de
calidad y a herramientas.
productividad. 49. Formacién de
40. implementar la equipos de mejora
metodologia §S's. continua.
41. Realizar :
aplicaciones de
mejora continua.

Fuente: JE Cubias Nolasco (2007)
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MODULO V
FUNDAMENTOS Y CONCEPTOS DE MEJORA CONTINUA

modelo de mejora
continua: de
Procesos
administrativos.

OBJETIVOS DEL ;

MODULO CONTENIDO DEL MODULO | DURACION
50. Entender el 54. El movimiento de la

concepto de calidad en el Pert y

calidad. . el mundo
51. Aplicar los §5. Los B principios de la

principios de Ia calidad. -

calidad. 56. Conceptos
52. Desarrollar . un aplicables a los

sisterna de calidad. modelos de- mejora 8 horas
53. Aplicar los continua de

requisitos para el procesos

SMC. _ administrativos.

57. Desarrollo del

Fuente: JE Cubias Nolasco (2007)

MODULO VI
INTERPRETACION DE LA CALIDAD

OBJETIVOS DEL :

MODULO CONTENIDO DEL MODULO | DURACION
58. Adquirir 60. Definicién de

conocimientos calidad,

basicos sobre 61. Enfoque a procesos.

calidad. 62. Requerimientos de 9 horas
59. Proporcicnar al calidad.

participante 63. ldentificacion de

interpretacion de la procesos.

calidad.

Fuente: JE Cubias Nolasco (2007)
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MODULO Vil

PRESENTACION DE POLITICAS Y OBJETIVOS DE LA

CALIDAD

OBJETIVOS DEL ; A

MODULO CONTENIDO DEL MODULO | DURACION
64. Comprender el 66. Presentacion de Ila

significado de la Mision y Vision.

politica y objetivos 67. Presentacion de la

de calidad de la politica de calidad.

cooperativa. 68. Significado de los 8 horas
65. Aplicar las politicas componentes de la

y objetivos de politica de calidad.

calidad en todas 69. Taller.

sus funciones. 70. Presentacion de los

objetivos de calidad.

Fuente: JE Cubias Nolasco (2007)

. Propuesta de herramientas de mejora continua para las

areas claves de gestion.

El equipo que implementara el proceso de mejora continua,

debera conocer y aplicar una serie de herramientas basicas

que les permitira evaluar y mejorar procesos, registrar y

solucionar problemas de calidad, proponer proyectos de

mejora, entre otros.

A continuacion se proponen algunas herramientas:

a)

b)

Tormenta de ideas.
La tormenta de ideas es un proceso disciplinado que
los equipos de mejora podran emplear, con el propésito
de obtener ideas. Esta herramienta puede ser usada
cuandb los equipos de mejora deseen generar una
gran cantidad de ideas y posteriormente depurarlas y
obtener las mas importantes. '

Lista de problemas planteados por el socio.

Es una simple lista de aspectos del servicio que
molestan al socio. Proporciona la percepcién inmediata
de los lugares en los que estan los problemas y las
oportunidades de resoiverlos. Se puede utilizar para
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evaluar los servicios que se ofrecen y determinar los
aspectos que incomodan a los socios.

Se ordenan los aspectos de esta lista en funcién de su
impacto sobre el socio y de su aportacién al valor del
socio, se puede definir en que mejora se debe trabajar
primero. Este elemento otorga el mejor resultado
cuando se quiere que el personal empiece a pensar en
el valor del socio y vea la calidad del servicio en

términos muy concretos y especificos. Ejemplo:

Ejemplo para generar la Lista de Molestias del Socio

Molestias del socio Frecuencia | Periodo
Nadie contesta el teléfono. :

Tiempo total prolongado para aprobacién.

Demasiados requisitos.

bl Ed ]

Poca comunicacion entre companeros del
departamento.

Falta de flexibitidad.

No se le informa al cliente correctamente

NG

No se asume la responsabilidad por los 5 Semana

errores. :

No tiehen en cuenta las recomendaciones

8.

del buzon de sugerencias.
Se niegan a acelerar los créditos de
emergencias.

10.Se discrimina a usuario que posee menos

recursos econdmicos.

Fuente: elaboracion propia

¢) Diagrama de Causa y Efecto.

El diagrama de causa y efecto es una herramienta que
los equipos de mejor pueden utilizar para mostrar la
relacion entre una caracteristica 0 un efecto de un
proceso y los potenciales factores que lo causan. Los
factores de causa se organizan en categorias y se
ilustran en un diagrama.
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La metodologia es la siguiente:

» |dentificar con claridad el efecto o caracteristica
del proceso que se desea estudiar, jcual es el
problema que se desea analizar?

+ |dentificar los principales factores que
contribuyen o influyen en el efecto.

e Construir un diagrama al colocar el efecto en un
cuadro en la parte derecha, trazar una flecha
horizontal desde la izquierda y hasta el cuadro.

o Desarrollar el diagrama reflexionando en los
factores significativos para cada categoria y
agregando otros 0 modificandolos.

¢ Analizar los posibles factores de causa y decidir
qué acciones son apropiadas para mejorar el
desempefio del proceso.

d) Flujograma.
Un flujograma es una imagen del ﬂujo real o secuencia
de eventos, que ocurren en el proceso. Los flujogramas
pueden ser muy detallados, por ejemplo, que muestran
los pasos especificos para realizar una operacion de
retiro de ahorros de un asociado.

5. Mejora continua de los procesos administrativos de la
Cooperativa.
Se recomienda el siguiente proceso para implementar la

mejora continua en los procesos administrativos
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Proceso de mejora de los proceso administrativos

Estrategias de
mejora de los
Pprocesos

administrativos

[ Identificacion Seleccion Analisis el
de problemas del del
de calidad problema. problema.
...
Implementar
la mejora.

Sugerencias
al comii¢ de
calidad.

Fuente: JE Cubias Nolasco (2007)

FASE V: Control y evaluacion del proceso de mejora' continua.
Para este proceso sera necesaria la utilizacion de controles
correctivos que estén enfocados a reducir los errores cometidos
durante el proceso y los preventivos a anticiparse a las situaciones
indeseables y lograr las metas planeadas.

Los controles seran aplicados indistintamente del nivel
organizacional del que se trate; asi la alta direccion estara
preocupada por el control estratégico y tactico, en tanto que los
empleados por el control operativo.

Los pasos para el establecimiento de controles en la cooperativa
seran los siguientes:

1. Determinar las areas de control.
Las é&reas que habran de ser controladas deben ser

establecidas con claridad.

2. los estandares.
Los estadndares son fundamentales en el proceso de control,
contra ellos se comparara el desempefio. El estandar clarifica
a ios-empleados que es lo que se espera de ellos, es decir
hace los controles objetivos.
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3. Medicién del desempefio.
Las mediciones cualitativas seran utilizadas en aquellos
factores que no son faciles de medir, tales como la atencién
de los cajeros de la cooperativa, la amabilidad de los
analistas de crédito.

4. Reconocimiento del desempenio.
Cuando los estandares se alcancen el gerente debera
reconocer el esfuerzo hecho por los involucrados en el
trabajo. Dependiendo de los sistemas de motivacion sera

necesario premiar el logro.

5. Hacer los ajusfes necesarios.
El control debera ser dindmico adaptado a las condiciones
cambiantes de las actividades. El gerente debera revisar con
frecuencia los puntos de control y hacer los ajustes
necesarios en ellos a fin de medir reaimente el 'desempeﬁo.
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Control y evaluacidn del sistema de mejora continua de

procesos administrativos

FASE L OUrG 28 10U6 80 | ReSPONEaBIc | PeNoas 1 ACCiORGS Lard |
ospora? ogré? ' gorraglr I
— desviaciones.
FASE1 Conocer la
stuacitn actual de
1- FODA. la cooperativa, Comiteé de
Caotidad
FASE il
£stablecer tos
lmeamientos
1- Misin, Filosoficos de Comité de
2- Vigion, catidad. Calidad
3- Poiltica de catidad.
FASE It Determinar con
claridad lo que la Comité de
1- cooperativa Caikdad
estratégicos pretende alcanzar.
2- Metas.
FASE v
1-Definlr estructurs Crear equipos de
del equipo que Comité de
Cafidad
Sistema de Mejora con la calidad.
Continua
2. Fundlones det Determinar tos .
equipo que roles de los Comité de
miembros de {os Calidad
Sistema de Mejora equipos de mejora
Contiruza
3- Disefto de
Programas de Desarrotlar el
Capacitadién potencial del
Adiestramiento y recurso humano. Comité de
Desarrolio. ' Celided
4- Propuesta de
hetramtentas de Aplicacién de tas
continua 3
las areas daves de fograr ta mejora de
gestion, {os procesos. Equipes de
5 Mejora de los Garantizar
plocesos .
admintstrativos. través de la mefora
de los procesos
administrativos. Comftd de
Catidad y
Equipos de
Mejora.
Comparar lo
FASE V. planeado con los Comité de
Control v Evatuacion. | resutedos Cafidad y
abtenidos, Equipos de
FASEVI =
Comgetitividad
- Mayor
Competitividad.
- Asoclados Garantizar la Comité de
satisfechos. competitividad en Calidad y
o l2 Cooperativa. Equipos de
- Incremento Mejora.
negocios y ’
asociados.
« Crecimiento
economico.

Fuente: JE Cubias Nolasco (2007)
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FASE VI: Competitividad. ' _
Los resultados previstos del esfuerzo conjunto de la cooperativa en

la ejecucion del proceso propuesto, estaran en funciéon del

mejoramiento continuo. Se busca tener los siguientes resultados:

Mayor competitividad.
Es el principal objetivo, ya que al mejorar los procesos
administrativos, se obtiene excelentes ventajas comparativas

que distinguiran a la cooperativa de sus competidores.

Asociados satisfechos.

Los principales beneficiados seran los socios de la
cooperativa, pues al mejorar los procesos administrativos se
estara brindando un méjor servicio y se lograra satisfacer
mas eficientemente las expectativas y necesidades de los

S0CIoS.

Incremento de negocios y asociados.

La competitividad representa también una estrategia para
atraer a nuevos socios, ya que cuando la cooperativa logra
ser competitiva por consecuencia se da un efecto de socios

satisfechos.

Crecimiento econdmico.

Tomando en cuenta que ia cooperativa no percibe fines de
lucro sino el bienestar comin de sus socios, el crecimiento
econémico consolida el sentido de la cooperativa, ya que si
alcanza mejor rendimiento, obtendra mejores beneficios para

Sus socios.
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