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RESUMEN EJECUTIVO

En el contexto que se desarroll6 esta investigacion fue en las Cooperativas de Ahorro y
Crédito del segmento uno, en la provincia de Tungurahua, cantén Ambato, tomando como
referencia a las Cooperativas Ambato y San Francisco mismas que se dedican a la

prestacidn de servicios financieros a la sociedad.

El objetivo principal de la investigacion fue analizar la relacion entre las habilidades
gerenciales y la calidad en los servicios, buscando asi las principales habilidades

gerenciales que aporten a las Cooperativas en sus prestaciones al pablico.

El enfoque metodologico aplicado a la investigacion fue de caracter cuantitativo, método
inductivo, por niveles de investigacion se aplicé la investigacion correlacional e
investigacién descriptiva. Modalidad de investigacién fue de campo y bibliografica

documental.

Como técnica utilizada para validar el instrumento se aplic6, V de Aiken obteniendo como
resultado un valor de 0,98. Y finalmente con un Alfa de Cronbach de 0,82 en los directivos
de COAC Ambato y en socios 0,89, por ultimo en la COAC San Francisco, en directivos
la confiabilidad fue de 0,77 y en socios de 0,82. Para comprobar la hipotesis se trabajo
con la correlacién de Spearman, en directivos con un 0,67 y en socios de 0,59 aceptando
la hipotesis alternativa, las habilidades gerenciales inciden en la calidad en los servicios

en las cooperativas de ahorro y crédito del segmento uno.

Como conclusion, las habilidades gerenciales tienen relacién con la calidad en el servicio
haciendo principal énfasis en habilidades como el trabajo en equipo, la comunicacién y

liderazgo estratégico.

PALABRAS CLAVE: INVESTIGACION, SERVICIO AL CLIENTE, HABILIDADES
GERENCIALES, COOPERATIVAS, SOCIOS.
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ABSTRACT

This research was carried out in the context of the Savings and Credit Cooperatives of
segment one, in the province of Tungurahua, canton Ambato, taking as a reference the
Cooperatives Ambato and San Francisco, which are dedicated to the provision of financial

services to society.

The main objective of the research was to analyze the relationship between management
skills and service quality, seeking the main management skills that contribute to the

Cooperatives in their services to the public.

The methodological approach applied to the research was quantitative, inductive method,
by levels of research, correlational research and descriptive research were applied. The

research modality was field and documentary bibliographic.

As atechnique used to validate the instrument, Aiken's V was applied, obtaining a value
of 0.98 as a result. Finally, Cronbach's alpha was 0.82 in the managers of COAC Ambato
and 0.89 in members, and finally, in COAC San Francisco, the reliability was 0.77 in
managers and 0.82 in members. To test the hypothesis, Spearman's correlation was used,
0.67 for managers and 0.59 for members, accepting the alternative hypothesis that
management skills affect the quality of services in segment one savings and credit

cooperatives.

In conclusion, management skills are related to service quality, with the main emphasis

on skills such as teamwork, communication and strategic leadership.

KEYWORDS: RESEARCH, CUSTOMER SERVICE, MANAGEMENT SKILLS,
COOPERATIVES, PARTNERS.

XX



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1.Antecedentes Investigativos

1.2.Antecedentes Investigativos

Gracias a articulos, libros y tesis realizadas con el tema de investigacion, se encuentra que
varios autores dan su punto de vista ante las habilidades gerenciales y su relacién con la
calidad en el servicio, por ende, para la investigacidn sera de gran utilidad la informacion
recabada por los autores que se mencionaran a continuacién con el propésito de cumplir

los objetivos.

Segun Rodriguez et al. (2017), uno de los objetivos de la investigacion fue la
identificacion de las habilidades gerenciales con el afan de formar lideres de equipo
eficaces, como resultados una media baja, para la toma de decisiones utilizan herramientas
tecnolégicas como softwares, asi como también mantener en monitoreo sus procesos,
también se determind que los equipos de trabajo no pueden ser eficaces sin un liderazgo

eficiente.

Segln Rojas (2021), enfocado en las ciencias de la salud con el objetivo de determinarla
relacién entre las habilidades gerenciales y la calidad en el servicio del personal de salud,
las cuales desarrollan labores administrativas cuyos resultados arrojaron que existe una
relacion significativa entre el nivel de habilidades gerenciales y el nivel enla calidad en el

servicio denotando una correlacion positiva.

Para Fernandez y Venancio (2018), en el area de talento humano siendo el objetivo
establecer una relacién entre las habilidades gerenciales y la gestion de la calidad de en la
Municipalidad Distrital de Amarilir, se llegé a la conclusion en donde las habilidades
gerenciales y la gestion de la calidad en la Municipalidad estdn relacionadas
significativamente en la cual se recomienda mejorar sus habilidades gerenciales tanto en

liderazgo, toma de decisiones y las fuerzas motivacionales.

De acuerdo con Chango (2013), que se plantea el objetivo de identificar la incidenciade
la calidad del servicio en el aumento de captaciones de clientes en la “Coopindigenaltda”

obteniendo como resultado que la calidad del servicio permite obtener mayor



reconocimiento dentro del sistema financiero, pero, la cooperativa al no contar con un

correcto seguimiento a sus clientes da como resultado la probabilidad de caer en mora.

Como menciona en su investigacion Aroca (2014), el desconocimiento de habilidades
gerenciales y el no saberlas aplicar de una manera eficaz conlleva que el talento humano
no pueda desempefiarse correctamente en las funciones a las cuales se les hanido asignando
dentro de la institucidn, esto como resultado del diagnéstico de las habilidades directivas

aplicadas por el gerente.

1.3.Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Analizar las habilidades gerenciales en relacién a la calidad en los servicios de las
cooperativas de ahorro y crédito segmento uno, en la provincia de Tungurahua, canton

Ambato.

1.3.2. Objetivos Especificos

= Fundamentar teéricamente el enfoque de las habilidades gerencialesy la
calidad en el servicio a las Cooperativas de ahorro y crédito del segmento

uno en la provincia de Tungurahua canton Ambato.

» Diagnosticar las habilidades gerenciales que intervienen en las
Cooperativas de ahorro y crédito del segmento uno, en la provincia de

Tungurahua canton Ambato.

= Relacionar las habilidades gerenciales y la calidad en los servicios en las
Cooperativas de ahorro y crédito del segmento uno en la provincia de
Tungurahuacanton Ambato.
1.4.Problema de la Investigacién

Déficit en la calidad del servicio en las cooperativas de ahorro y crédito del segmentouno

1.4.1. Definicién del Problema
Considerando los posibles problemas internos que se generan ya sean por problemas
personales o sociales del colaborador y por a su vez encontrarse con un limitado control

de las emociones genera que dentro del lugar de trabajo exista un déficit en lacalidad del
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servicio que se esta otorgando tanto al cliente interno y externo, asi pues, de igual manera
en el colaborador existe poco interés al momento de realizar sus actividades cotidianas
causando esto influencia en sus comparieros de trabajo o a su vez una ausencia del mismo

puesto de trabajo retardando tiempos a socios y colaboradores en general.

Debido a la escasa preocupacién en la formacion de los colaboradores, la atencién al
cliente se ve afectada causando asi un déficit en la calidad del servicio, por cuanto, se
generan quejas por parte del cliente y con ello otorgan una mala imagen empresarial

llegando a tener la pérdida de clientes.

Delimitacién del problema

Modalidad: Proyecto de investigacién.

Campo: Ciencias Administrativas

Area: Administracion

Linea de Investigacién: Productividad y competitividad empresarial

Periodo: Octubre 2022-Marzo 2023

1.5.  Justificacion

A nivel nacional la gran mayoria de los ecuatorianos y extranjeros residentes en el pais
son participes en las diferentes entidades financieras ya sean estas publicas y privadas, las
cuales estan constituidas por bancos y corporaciones; privadas compuestas por bancos
multiples que son entidades financieras que estan inmersas en dos 0 mas segmentos en
créditos, y bancos especializados que a diferencia de los bancos multiples, estan
autorizados en un segmento de crédito, entidades financiera privadas compuestas por
entidades de servicios financieros y de servicios auxiliares del sistema financiero, por
altimo, el sector financiero comun y consolidado solidario incluidas las cajas central es de
ahorro, las entidades afiliadas o asociadas, las cooperativas de ahorro y crédito y los

servicios auxiliares del sistema financiero.

Las entidades financieras tanto publicas, privadas o del sector financiero popular y
solidario tienen un fin en comun que es el progreso de la sociedad en general por medio
de créditos otorgados en sus diferentes tipos, dentro de los méas importantes que se recalcan

ya sean estos de consumo, comerciales o hipotecarios, con ello buscan los socios cumplir



diversos objetivos personales o profesionales, es decir, ya sean para fortalecer su
educacidn con el pago maestrias, estudios secundarios, iniciar con sus emprendimientos,

mejorar su calidad de vida, entre otros.

En la actualidad el ritmo competitivo incrementa de manera significativa en los diferentes
sectores, dentro del pais el sector financiero con el pasar de los afios se fortalece y las
nuevas entidades buscan generarse un espacio dentro de este sector para de una u otra
manera poder ofrecer sus productos y servicios, sin lugar a duda los bancos son quienes
mayor poder tienen dentro de este sector por sus indicadores, mismos que por medio de
la gestion y trabajo arduo las cooperativas intentan estar a la vanguardia y ofertar

productos y servicios acorde con las exigencias de los socios.

Las cooperativas de ahorro y crédito en el sistema financiero popular y solidario son
segmentadas en base a sus activos que van desde los segmentos mas pequefios hasta las
instituciones mas grandes, con inicio en el segmento 5, segmento 4, segmento 3, segmento
2 y segmento 1, esta segmentacién se la evidencia por los grupos de acuerdo a los activos,
por lo tanto, el segmento 5 tienen activos de hasta 1 millon de délares, segmento 4 mayores
a 1 millon hasta 5 millones de dolares, segmento 3 con activos mayores a 5 millones hasta
20 millones de doélares, segmento 2 con activos mayores a 20 millones hasta 80 millones
de dolares y finalmente el segmento 1 mismo que tendran activos mayores a 80 millones

de ddlares.

El principio del cooperativismo es lo que hace de las cooperativas uno de los mejores
sectores, por el crecimiento y las necesidades de incursion dentro del sector financiero. Su
principal objetivo es generar diferentes estrategias para el mejor apego con sus socios, es
decir, buscan la fidelizacion por medio de diversas campafias de responsabilidad social,
varias promociones en campo, en ferias y en distintas instituciones educativas o hasta en

deportes que ayuden al reconocimiento de la entidad.

Uno de los factores que impulsa a cualquier institucion es la busqueda de fidelizacion de
parte de sus socios al adquirir un producto o servicio dentro de la institucion, esto se lo
alcanza por medio del servicio brindado, las seguridades que imparten, la participacion y

la importancia que se le dé al socio como tal, son diversos indicadores y acciones por
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tomar en cuenta que de una u otra manera generan a la institucién y al socio un cierto nivel

de confianza.

Es importante investigar como factor principal la calidad en los servicios ya que, desde el
instante que un socio visita una institucion nace el contacto con él y la confianza que él
ponga hacia la institucion, sirve de gran ayuda para que en un futuro sea el mismo socio
quien recomiende 0 no a lainstitucién financiera a la cual acudi6 por el servicio, asi pues,
nace este interés por investigar la relacion que tienen las habilidades gerenciales con la
calidad en los servicios que en gran medida proporciona un avance o un retroceso a las
cooperativas de ahorro y crédito en su objetivo por alcanzar cada vez un mayor nivel en

los segmentos.

Es claro que para el correcto funcionamiento de una institucién no solo basta con tener
una buena instalacion o infraestructura, tener los mejores equipos o estar a su vez ubicados
en los mejores lugares, los mas estratégicos o haber hecho una correcta segmentacién para
el posicionamiento de una empresa, mucho influye las personas que trabajen dentro de la
misma, saber que el cliente o0 en este caso el socio tiene la razén en muchas ocasiones, por
ese mismo hecho, se le debe prestar la atencion necesaria con la cual se sienta c6modo de
adquirir el producto o servicio que requiere, otorgandole asi un incentivo, un buen trato o

la manera con la cual se le pueda fidelizar para regresar por nuevas adquisiciones.

Por otro lado, el talento humano como tal, el correcto direccionamiento, las diversas
técnicas o habilidades presentes en los colaboradores no solo en el personal que esta en
constante contacto con el socio sino también las personas de apoyo como lineas de
supervision o personal administrativo, ayudan a la institucién al cumplimiento de
objetivos y metas, dentro de las cuales estan el correcto trato al socio que mucho se habla
de eso, pero poco se lo trabaja en muchas instituciones. Pocos conocen realmente el valor
que tiene un socio y el papel tan fundamental que juega para este cumplimiento de metas

en el entorno de una cooperativa.

Dentro de la investigacion en torno a la calidad en los servicios que brindan las
cooperativas de ahorro y crédito del segmento 1 se buscara como beneficiario final a las

mismas instituciones financieras, que recalquen los beneficios que generan el poseer una



buena gestidn y brindar una atencion de calidad a los socios que sean participes de la

institucion.

La finalidad dentro de este margen de la calidad en el servicio es el fundamentar,
diagnosticar y relacionarlo con las habilidades gerenciales que de una u otra forma
influyan dentro de la institucién para que la gestion y el correcto trato al socio le sea
otorgado con calidad, una vez evidenciadas las habilidades como aporte es a posterior
estas mismas habilidades sean aplicadas y fortalecidas en el tiempo con lo cual se pueda

obtener resultados satisfactorios para las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 1.

Por ende, el problema sobre la calidad en los servicios en las cooperativas de ahorro y
crédito del segmento 1 es de principal interés en la resolucién del mismo, esto llevada a
la relacion que tiene con las habilidades gerenciales por parte de los colaboradores, sean
estos de las diferentes lineas jerarquicas, para con ello fortalecer a un desarrollo progresivo
aln mayor a estas instituciones y que sea un reflejo de interés para posteriores aplicaciones

a cooperativas de ahorro y crédito inmersas en otros segmentos.

Categorias fundamentales

1.5 Marco Tedbrico

1.5.1 Variable independiente: Habilidades Gerenciales

Segln Lojan (2022) las habilidades es el desarrollo que tiene una persona en la realizacion
de actividades de forma eficiente y correcta, en si las habilidades se consideran como la
capacidad que tiene una persona en desenvolverse en cualquier tipo de organizacién, tal
que las habilidades personales, interpersonales y grupales se integran como un todo

generando un hébito el cual permite crear ambientes de trabajo positivos.

Para Ascon (2019) las habilidades gerenciales son las capacidades o actitudes que se
demuestran en actos o acontecimientos de resolucion que se las realiza de manera
inconsciente o0 consciente aportando su propio estilo llevandolo a la préactica, estas

habilidades se presentan segln el contexto o la situacion.

Las habilidades gerenciales son los atributos o capacidades que presentan aquellas

personas que poseen cargos importantes dentro de una organizacion de manera eficiente.



1.5.1.1. Tipos de habilidades

e Habilidades Personales
Segln Riva (2019) afirma que, las habilidades personales no son mas que cualidades que
definen al ser humano dentro del mundo empresarial, estas habilidades se las considera
habitos que se adquiere cuando uno crese al ver a los demas, estas se las aprende a través

de la préctica.

Para Lopez y Lozano (2021) establece que, las habilidades personales son aptitudes
circunstanciales para el desempefio y éxito de tareas especificas, por ende, las habilidades
personales ayudan a maximizar el potencial permitiendo la creacion de planes estratégicos

y tacticos hacia sus metas.

En si, las habilidades personales definen sus competencias individuales, ademas del
conocimiento sobre si mismo, el cual es necesario para el desarrollo en el &mbito laboral

con personalidad y carécter.

Manejo del estrés personal

Segln Whetten & Cameron (2018) el estrés es un determinante y causa que impide al
desarrollo de habilidades directivas ya que llegan a insistir a la organizacion, por tal
motivo provocado por el estrés los directivos tienden a adoptar campamientos como;
fijarse en un solo método para una solucién, distinciones detalladas de problemas, consulta

y escucha menos a los demas entre otras.

Para Arellano (2022) el estrés en cada organizacion es producto de varias causas que
afectan a la persona en diferentes aspectos, los factores que causan pueden ser de acuerdo
a su puesto laboral y al desempefio de sus actividades como el ejemplo de la sobrecarga

laboral, los problemas personales, asi como también la inestabilidad laboral.

En muchos de los casos, cuando las personas presentan estrés tienden a adoptar
comportamientos defensivos como; la agresion directa al causante, la regresién en
responder de manera infantil, la represion no acepta el factor estresante, el aislamiento que
presenta fallas de atencién, fantasias y olvidarse de forma deliberada y la Gltima, es la

fijacion cuando se repiten las acciones sin eficiencia.



Para el manejo del estrés, se manejan estrategias de ejecucidn donde el personal se
envuelve en un nuevo entorno que no contiene el factor estresante, otro método es, una
estrategia proactiva disefiada para realizar una accion que resista los efectos causantes del
estrés y las estrategias reactivas que se aplican remedios inmediatos para la reduccidn del

estrés.

Por lo tanto, se pretende desarrollar una mayor capacidad de resistencia a los efectos del
estrés, también al desarrollo de una elasticidad personal que permita al cuerpo volver las

actividades normales con mayor rapidez.

e Solucion analitica y creativa de problemas

Para Morales (2017) la creatividad la enfoca como una habilidad cognitiva o potencial,
por ende, latoma como una técnica que permite laresolucion de problemas de una manera
indirecta, este busca la solucién mediante estrategias o algoritmos no ortodoxos que

I6gicamente serian ignorados por el pensamiento racional.

Segln Whetten & Cameron (2018) los problemas forman parte de nuestro diario vivir, lo
mismo sucede en las organizaciones ya que si en las empresas no existiera problemas por

resolver no serian necesarios los directivos que lleven las riendas.

Para la solucién de problemas se pueden seguir una serie de pasos sistematicos y l16gicos
que servirdn como ayuda para aplicar al problema, a continuacion, se detallan 4 pasos para

la solucion de un problema;

Definicion del problema
Implica la realizacion de un diagnéstico preliminar de la situacién de la empresa con una

busqueda exhaustiva de informacion para la identificacion de esta.

Generacion de alternativas
Refiere a la busqueda de soluciones alternativas, esto quiere decir que, las soluciones se
pueden mejorar considerando multiples alternativas, una ampliada participacion con los

individuos implicado mejorar la calidad de la solucién y aceptacion del grupo.



Evaluacidn de alternativas
Es el paso en donde debemos analizar cuidadosamente cada solucidn propuesta al
problema identificando ventajas y desventajas de cada alternativa propuesta para que el

resultado sea éptimo.

Poner en practica la solucidn

Realizacion de la solucion dptima en pequefias etapas y su respectivo seguimiento
previniendo los efectos secundarios negativos, este seguimiento proporciona informacion

valiosa para futuros problemas a los que se les puede dar una solucién.

e Habilidades Interpersonales

Segln Diaz (2021) las habilidades interpersonales son un conjunto de destrezas como en
comportamientos y habitos que permite la interaccion y establecer vinculos con personas
0 en grupos, por ende, permite obtener una correcta comunicacion y entendimiento con
los demas, es decir, expresar con claridad lo que pensamos y entender lo que nos quieren

comunicar.

Para Baque (2022) este tipo de habilidades mejoran las relaciones personales fomentando
el crecimiento y la realizacién individual y del grupo, es decir, permiten a las empresas

formar equipos eficientes y mejorar las bases de la comunicacion interna.

Este tipo de habilidades permiten al usuario mejorar tanto en sus destrezas individuales
como grupales, generando la capacidad de dirigir, comunicar, motivar y resolver

conflictos al trabajar con sus colegas.

Establecimiento de relaciones mediante una comunicacién de apoyo

Para Moreno (2021) la comunicacion en los entes de la empresa son objetos de
transformacion y mejora continua a las actividades que se realizan o se designan, por tal
motivo, esta comunicacién propone a los individuos aportar con ideas claras, las cuales al
tener légica y formarse se convierten en estrategias de crecimiento, por otra parte, si la
comunicacion es errénea se generan inconvenientes laborales que llevan al

incumplimiento de objetivos.



Segln Whetten & Cameron (2018) establecen que la interaccion de las personas produce
energia positiva, ya que al convivir con ellos hace que la gente se sienta contenta, realizada
y menos desanimada por lo que ayudan a prosperar en los objetivos, a tener un mejor

desempefio laboral y que aprendan de manera mas feliz.

Segln Whetten & Cameron (2018) sugiere una comunicacion de apoyo para la solucion a
los problemas de comunicacion no solo con el propdsito de agradar al otro o de presentarse
como una buena persona, las relaciones interpersonales positivas tienen un valor practico
en su aplicacién por ello se pretende mejorar la productividad, resolucién pronta de los
problemas, calidad, menos actos de rebeldia, ademas con el cliente como el manejo de

reclamos y quejas, se propone aplicarlo como desarrollo de esta aptitud.

La era de la comunicacién actual a contraido la utilizacion de la tecnologia como
comunicacion moderna por su velocidad en hacer llegar un mensaje, aunque este medio
de comunicacion electrénica ha tenido como resultado muchas malas interpretaciones por
bombardeo de informacion, mucha de esta carece de significado, la interpretacion depende
del receptor, por ello muchos directivos de varias organizaciones prefieren la
comunicacion interpersonal o comunicacion cara a cara, como principal factor del éxito

administrativo.

Muchos de los directivos empresariales a pesar de tener programas de comunicacion en
sus empresas siguen reportando la falta de comunicacion con sus colaboradores, ya sea
por el no querer superarse 0 o son muy buenos comunicadores. La mayor parte admitid
que la comunicacion es mas una virtud que un vicio para con los empleados afirmando

gue es mejor mas comunicacion que menos.

Motivacién de los empleados

Para Manjarrez (2020) afirma que la motivaciéon son impulsos que direccionan la
conducta, por ello sefia la motivacion en el entorno laboral y motivador del contenido de
trabajo, la primer hace referencia al ambiente en el cual se realiza las actividades laborales,

mientras que el contenido del trabajo se refiere a la actividad requerida para el desempefio.

Segln Whetten & Cameron (2018) afirman que las organizaciones luchan por la retencion
de sus mejores empleados y motivarlos para que tengan un alto rendimiento, por ello
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mucho de los contribuyentes se sienten en un ambiente motivador y gratificante razon por
la cual no pretenden abandonar su empleo si no es por un incremento del 20% al 30% de

su salario.

Una de las causas principales de la ineficiencia en la actividad laboral es por falta de
motivacién, por ello los diagnésticos simplistas no son un buen aliado, los directivos

hacen requerimiento de un modelo que guie su proceso de indagaciéon como el siguiente:
Habilidad = aptitud x capacitacién x recursos Motivacién = deseo X compromiso

La funcion multiplicadora de estas formulas sugiere que todos los elementos son

esenciales.

La motivacion se presenta como el deseo y el compromiso de un empleado para
desempefiarse, que se manifiesta con resultados en el trabajo, por ello las organizaciones
deben estar atentos ante un deterioro en las habilidades de los individuos con tres aspectos
en los directivos; el refugio en una especialidad, el enfoque en el desempefio pasado y la

exageracion en aspectos de liderazgo.

Para los problemas de desempefio existen 5 herramientas para el desarrollo de habilidades;
el reabastecimiento enfocado en las necesidades de apoyo, reentrenamiento de
conocimientos que con el pasar de los afios se vuelven obsoletas, reajuste de actividades,
reasignacion a la persona a menores responsabilidades y la liberacion consideracion de

separar al empleado de la organizacion.

Manejo de conflictos

Segln Whetten & Cameron (2018) establece que el enfrentamiento de los conflictos es
fundamental en la administracion de cualquier negocio, aunque a veces el conflicto
produce resultados malos por personas con baja tolerancia al desacuerdo tal que, si la
empresa presenta un buen nivel de solucién, el nivel de conflicto es saludable para la

mayoria de las empresas.

Para Whetten & Cameron (2018) elabora una metodologia para el manejo de los conflictos
con 5 modelos que reflejan diferentes grados de cooperacion y asertividad; Coaccion que

su objetivo es salirse con la suya, Evasion a no querer enfrentarse al conflicto,
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Compromiso llegar a un acuerdo con rapidez, Complacencia no molestar a la otra persona

y Colaboracion en resolver dicho problema en conjunto.

El manejo de conflictos es fundamental dentro de la organizacidn para mitigar un mal
clima laboral, la habilidad para brindar soluciones oportunas aportard para el buen
desempefio de los procesos y un mejor manejo de las emociones, otorgando asi que el

ambiente sea el adecuado.

e Habilidades grupales
Para Ayovi (2019) las habilidades grupales fomentan la union de varias personas con un
solo fin mediante destrezas al ejecutar tareas, conseguir un objetivo en comun, por ende,
el lider de equipo debe influir positivamente para generar confianza mediante el

intercambio de conocimientos, apoyo y compafierismo.

Segun Lépez (2019) expresa que las habilidades grupales dependen de un lider que sea
comprometido y confiable garantizando la integridad de un grupo, tal que, el lider inspira

atrabajos colectivos favorables parala dinamica de la empresa y sus recursos econémicos.

Este tipo de habilidades indica el grado en que se puede gestionar un equipo de trabajo
bajo la tutela de un lider con ideas claras hacia el objetivo con la inclusion de sus

compafieros y sus aportes.

Formacion de equipos efectivos y trabajo en equipo

Segun Whetten & Cameron (2018) informa que muchos de los equipos de trabajo ignoran
acciones efectivas al volverse aislados y la cual podrian crear confusiones, conflictos y
frustraciones en sus miembros, de tal manera que se busca que un equipo llegue a ser

efectivo en el desarrollo de sus actividades y resultados.
Para la formacion de equipos se propone el desarrollo de 4 etapas:

. Formacion: familiarizacion con miembros, con los objetivos, formacion de

relacion de confianza, direccién clara por parte del lider.

. Normatividad: creacién de cohesion vy wunidad, diferenciacion de roles,

compromiso, retroalimentacién de apoyo y compromiso con la vision.
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. Enfrentamiento: a desacuerdos, dependencia, manejo de conflictos, violacion de
normas pensamiento grupal, el lider con mejora de procesos reconocimiento de logros, y

el ganar-ganar.

. Desempefio: necesidad continia de mejorar, innovar, trabajar con rapidez y el

aprovechamiento de habilidades, la lider generacion de nuevas ideas de los miembros.

Liderar el cambio positivo

Segun Whetten & Cameron (2018) afirman que el liderazgo es una condicion temporal
que la mayoria de tiempo no estd presente en la que se exhiben ciertas habilidades y
competencias, se hace presente en situacion importantes o decide adoptar cierto estado

mental.
La creacidn de un marco referencial al cambio positivo requiere los siguientes pasos:

. Establecer un ambiente positivo: Crear redes de energia positiva, asegurarse una
atmosfera de compasion, perddn y gratuidad, construir sobre las fortalezas y los mejor de

la persona.

. Crear la condicion para el cambio: establecer estdndares de modelos a sequir,

instituir modelos simbolicos, crear un nuevo lenguaje.

. Articular una vision de abundancia: concentracidon en una desviacion positiva,
incluir imagenes para los hemisferios derecho e izquierdo, vision interesante, asegurar la

credibilidad de la fuente, vincular la visién con un simbolo.

. Generar compromiso con la visién: principios de trabajo recreativo, compromiso

publico, instituir una estrategia de pequefios triunfos, comunicar la visién con frecuencia

. Institucionalizar el cambio positivo: convertir a los estudiantes en maestros,

construir capital humano, establecer métricas, mediciones y hechos memorables.

1.5.2. Variable dependiente: Calidad en el servicio
De forma sintética la calidad tiene como significado el traducir las necesidades a futuro

de los clientes, demandantes o consumidores en caracteristicas medibles, es asi que un
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producto o servicio podra ser disefiado y elaborado para brindar satisfaccion (Hernandez,

Prieto, & Hernéandez, 2017)

La calidad en el servicio para las organizaciones es un indicador sumamente importante
ya sean estas publicas, privada o mixtas, esto porque permite exponer la percepcion de los
clientes hacia la organizacién y generar oportunidades de mejora (Cevallos, Carrefio,

Pinargote Karen, & Pefia, 2018).

La calidad en el servicio es un indicador con el que se puede obtener opciones de mejora
hacia la oferta al usuario, buscan la mejora en el servicio por un conjunto de estrategias y

acciones.
Componentes/Indicadores

Los indicadores de gestion son datos preferencialmente cuantitativos con los cuales
permiten medir o conocer las cosas de como estdn en relacién a algin aspecto de la
realidad que se desean conocer (Garcia, Cazallo, Barragan, Mercado, Olarte & Meza,

2019).

La necesidad de contar con informacién que sea relevante, de valor, pertinente y sobre
todo confiable con la cual permitan a un gerente o administrador la toma de decisiones
oportuna y adecuada se las toman a partir de indicadores orientados a la calidad (Morejon,

Ramirez, Vargas, & Henriquez, 2021).

Los indicadores permiten a gerentes o administradores tomar decisiones respecto a los
resultados obtenidos de procesos que se llevan a cabo dentro de una organizacion, es decir,
miden la efectividad de un proceso de interés y tomar medidas preventivas o correctivas

para una mayor calidad.

Eficiencia
Definida la eficiencia como el nivel o grado en el cual se cumplen los objetivos
organizacionales en un costo menor del previsto, asociando una relacién entre ingresos y

gastos (Garcia et al., 2019).
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La eficiencia se la define como el cumplimiento de objetivos o resultados satisfactorios
para la organizacién de manera progresiva, conseguidos con el menor empleo de los

recursos asignados, es decir, hacer mas con menos (Morejon et al., 2021).

La eficiencia busca la optimizacion de los recursos para la consecucion de resultados o
alcance de objetivos dentro de la organizacidn, considerando que el gasto temporal

implementado es el mismo, pero la utilizacion de recursos es menor.

Efectividad
La efectividad tiene un mayor alcance, misma que se la define como el grado de impacto

que un proceso tiene sobre un resultado (Morejon et al., 2021).

La efectividad es la capacidad que tiene una organizacion para conseguir o lograr un
objetivo 0 meta deseada previamente, y para el cual se han desarrollado y aplicado
acciones estratégicas para conseguirlo, es el resultado de la eficacia y la eficiencia (Rojas,

Jaimes, & Valencia, 2018).

Ser efectivos es el resultado de la eficacia y eficiencia dentro de la organizacién, significa
trabajar sobre las cosas de valor para la empresa y el grado de cumplimiento de objetivos

planteados.

Eficacia
La eficacia consiste principalmente en la capacidad de una empresa u organizacion para
el cumplimiento de objetivos en la cual se incluye la eficiencia de esta y los diferentes

factores ya sean internos o externos (Garcia et al., 2019).

En la eficacia se tienen en consideracién costos y a su vez gastos que van asociados en
conjunto con la efectividad o la eficiencia que hayan sido alcanzados (Morején et al.,

2021).

La eficacia busca el cumplimiento de objetivos organizacionales establecidos, previo
analisis de espacio, tiempo y empleo de recursos, estos objetivos deberan ser cumplidos

en las proyecciones establecidas.

Dimensiones
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Las dimensiones de la calidad del servicio se han identificado entre las més relevantes los
elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, sequridad y empatia. Dimensiones
priorizadas para que se pueda evitar la pérdida de tiempo y recursos en otras que no sean

de importancia en la organizacién (Hernandez et al., 2017).

El modelo DINESERYV el cual estd derivado de la metodologia SERVQUAL permite la
evaluacion de la calidad del servicio desde diferentes dimensiones mismas que ayudan a
conocer las perspectivas y opinion del cliente permitiendo asi identificar aspectos que

pueden necesitar mayor atencidn (Andrade et al., 2021).

Las dimensiones de la calidad del servicio permiten a las organizaciones conocer
perspectivas emitidas por parte del cliente con respecto al servicio que reciben, los
espacios fisicos que la conforman, el personal que forma parte y con ello tomar decisiones

de mejora para brindar mayor calidad en lo ofertado.

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es la prestacion del servicio a tiempos adecuados, es la
capacidad de responder a los clientes por parte de los integrantes de una empresa u
organizacién ante alguna queja, pregunta u orden de servicio. La prestacién del servicio a

tiempo juega un papel fundamental en tomas de decisiones (Hernandez et al., 2017).

Capacidad de respuesta conocida como la disposicion que tienen los proveedores o
prestadores de servicios para brindar ayuda a los clientes o usuarios y con ello ofertar un

servicio eficiente para la fidelidad del usuario (Andrade et al., 2021).

La capacidad de respuesta manejado por la organizacién y personal enfocado en brindar
el servicio al cliente es la habilidad que tienen hacia el cliente para la resolucién de

problemas en un tiempo adecuado.
Seguridad

En la dimension de seguridad, el usuario pone en manos de la organizacion todos sus
problemas esperando que esta se encargue de que sean solucionados de la mejor forma
posible, dentro de la seguridad esta la integridad, credibilidad y honestidad (Hernandez et

al., 2017).
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La seguridad enmarcada dentro de la calidad del servicio enfatiza en la disposicion de
habilidades, conocimientos y capacidades necesarias por parte de los empleados, para con
ello prestar un buen servicio con resolucién de problemas y amabilidad. Siempre

prestando atencion a las necesidades del cliente (Andrade et al., 2021).

La dimension de la seguridad entorno a la calidad del servicio brinda productividad a la
organizacion, es la prestacion de un servicio con honestidad, credibilidad, buen tratoy con

los servicios ofertados esto por medio de la confianza entregada por parte del cliente.

Empatia

Empatia es el correcto trato al cliente, considera el trato como persona de forma
individualizada entorno a gustos, preferencias o consideraciones que el cliente crea
importante. La empatia es la capacidad que tiene la organizacién de entender los

problemas de los clientes (Hernandez et al., 2017).

La empatia enfocada en la calidad del servicio es la inclusién de la simpatia por el cliente
y una atencion individualizada o personalizada que la empresa puede ofrecer a sus clientes
para que puedan ser expuestas y resueltas por el personal encargado de la atencién en la

organizaciéon (Andrade et al., 2021).

Asi también, la empatia es la participacién afectiva de las personas, de tal forma en que
una persona percibe sentimientos y emociones de los demés, poniéndose en los zapatos
del cliente con quien tratan, con ello se busca el entender gustos o preferencias para

solucionarlos.

Mejora continta

Esta orientado a la innovacion y aprendizaje, exponiendo dos clases de mejora, por un
lado, la mejora continua y otra la mejora radical. Las organizaciones aprenden de sus
actividades pasadas y las consecuencias de estas, con ello adaptando nuevas actividades

de mejora (Amaya et al., 2020).

El principio de la mejora continua permite desde el mantener un nivel de desempefio

optimo hasta el tener mejores reacciones de respuesta ante la competencia a diferentes
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cambios ya sean estos de manera interna o externa, sabiendo aprovechar las oportunidades

que se generen (Navarro, 2016).

La mejora continua es una técnica que permite la medicidn y monitoreo del desempefio
empresarial, es decir, por medio del control de procesos que permiten la reduccion de
costos de oportunidad, resolucion de problemas y otros factores que conducen a la

optimizacion empresarial.

Enfoque al cliente

Hace referencia a las organizaciones que, al depender de sus clientes, estas deben en su
totalidad llegar a la comprension de las necesidades actuales y a futuro de los mismos,
trabajar de manera constante para la satisfaccion de las necesidades y sobrepasar las

expectativas (Amaya et al., 2020).

Como principio fundamental de la gestion de la calidad en las empresas, el enfoque al
cliente es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes, pero asi también,
en medida de lo posible estas sean superadas. Para el éxito a mediano o largo plazo

depende en gran medida de la fidelizacion de los clientes (Navarro, 2016).

Por parte de las organizaciones la experiencia del cliente y el concepto que se lleve
depende del servicio brindado, por ello, el enfoque al cliente se basa en entender sus

necesidades, priorizarlas y saberlas satisfacer en base a sus deseos.

Liderazgo

Es caracteristico de aquella persona que ayuda, ensefia y por ende ejecuta una accion para
supervisar y vigilar que el suefio empresarial se haga realidad (Benzaquen, 2018). Son los
lideres quienes estd encargados del establecimiento de la unidad de propédsito y de
orientacion dentro de la organizacion. Son quienes crean y mantienen un ambiente interno
adecuado en el que todos se vean inmersos con el propdsito de los logros de los objetivos

de la organizacion (Amaya et al., 2020).

El liderazgo es el acto de dirigir de manera correcta, brindand o seguridad a las personas

que estén siendo guiadas, esto mediante la motivacion, apoyo, organizacion y delegacion
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que influyan positivamente para llevar a cabo acciones que resulten con el logro de

objetivos.
Participacidn del personal

Busca el compromiso de las personas con el cumplimiento de metas u objetivos de la
organizacién, esto dependera del ambiente proposicion que se les brinde a cada uno de los
individuos haciendo que estos se involucren y comprometan con el propésito de mejora

de la organizacién (Amaya et al., 2020).

Dentro del cumplimiento de los objetivos de calidad organizacionales es preciso conocer
la participacién del personal, que estos tengan las competencias y el compromiso
necesario con el cual pueda generar valor agregado al cliente, por ende, la fidelidad del

mismo (Navarro, 2016).

La participacion del personal al igual que la delegacion, busca la insercion de todos los
colaboradores de la empresa u organizacion en las diferentes actividades y procesos que
se lleven a cabo, mediante los aportes individuales y grupales en mejora de la

organizacion.

Enfoque basado en procesos

Enfoque basado en procesos esencialmente refiere a dos elementos como es; la
identificacion de los diversos procesos y la gestion de los procesos, haciendo referencia a
un conjunto de actividades que estan relacionadas y transforman elementos desde una

entrada hasta resultados (Amaya et al., 2020).

Es el entender y saber gestionar las diferentes actividades de la organizacion en procesos
que estan intimamente relacionados por un sistema coherente que busca un resultado

optimo (Navarro, 2016).

El enfoque basado en procesos es una técnica administrativa basada en la mentalidad y
acciones de la organizacidn que identifica, disefia, ejecuta, mide y controla sus actividades

basadas en su mision, vision y valores.
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Toma de decisiones

La mejora de resultados es obtenida por medio de cada actor o duefio del proceso y grupo
de trabajo, estos precisan una secuencia ordenada de indicadores, objetivos y
cumplimiento de los mismos por medio de datos con el Gnico propo6sito de la busqueda de

mejoras (Amaya et al., 2020).

La toma de decisiones implica por una parte dentro de la organizacion un cierto nivel de
incertidumbre y por otro que, por medio de un analisis riguroso y evaluacion de datos
disponibles o informacidn, tiene una gran probabilidad de generar resultados deseados que

sean Gptimos para una menor desviacion posible (Navarro, 2016).

La toma de decisiones es un proceso en el que se toma en cuenta la légica o razonamiento
I6gico ante un conjunto de problemas a resolver con el objetivo de conseguir mejoras para
el correcto desarrollo de los procesos en una empresa u organizacion con el menor riesgo

posible.
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CAPITULO I
METODOLOGIA
2.1. Enfoque de la Investigacion
2.1.1. Enfoque Cuantitativo
En cuanto al enfoque cuantitativo es una metodologia que permite la recoleccién y analisis
de datos con el afan de obtener respuestas a preguntas de investigacion, asimismo permite
realizar una serie de andlisis de patrones en el comportamiento de una determinada

poblacién (Sanchez, 2019).

El enfoque cuantitativo permite al investigador aplicar procesos con los cuales se pueda
llegar a un andlisis de datos previamente recolectados los cuales puedan describir con
exactitud un fenémeno, poblacion o muestra y asi poder llegar a probar hipdtesis

establecidas previamente en la investigacion (Ramos, 2020).

Al tratarse de un enfoque cuantitativo es utilizar una metodologia a través de técnicas
estadisticas o matematicas por el cual se pueda realizar la recoleccién de datos y a

posterior un anélisis con lo recolectado en el proceso.

El enfoque cuantitativo aplicado a la investigacion se lo realizara por medio de la
elaboracion y aplicacién de encuestas estructuradas con preguntas que serdn disefiadas en
escala de Likert el cual permitird una tabulacién e interpretacidn de datos para posteriores

conclusiones.

2.2. Alcance o Tipo de la Investigacion

2.2.1. Investigacion Correlacional o Asociativa.

La investigacion correlacional como tipo de investigacidn tiene por objetivo el encontrar
la relacion existente o grado de asociacion que poseen dos o mas variables objeto de

estudio, categorias o conceptos (Gomez, 2020).

La investigacion correlacional permite determinar la relacidn existente entre variables que

seran objeto de estudio y determinar si la una influye en la otra.

La investigacion correlacional direccionada al desarrollo de la investigacion permite

encontrar la relacién o la asociacidn entre las dos variables objeto de estudio como son
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habilidades gerenciales y calidad en el servicio, mismas que seran analizadas por el

método correlacién de Spearman cuyos resultados serdn expuestos en una matriz.

2.2.2. Investigacion Descriptiva

La definen como el registro, posterior analisis y la interpretacion de los fendmenos enla
naturaleza actual, su composicién o los procesos que conlleva la misma. Se enfoca sobre
conclusiones dominantes o explicar el como un grupo de personas o individuales

funcionan (Guevara, Verdesoto, & Catro, 2020).

A diferencia de otros métodos como el exploratorio, al hablar del método descriptivo este
es concluyente que, por medio de la recoleccién de datos, mismos que son cuantificables
se los analiza para fines estadisticos en una poblacidn que sea objeto de estudio. Esta
formada por preguntas cerradas que en ese caso ayudan a que lainformacidn obtenida sea

exclusiva.

2.2.3. Método Inductivo
El método inductivo esta centrado en la comprension y la fenomenologia, en observar un
fenémeno sin algun control. Basada en una realidad dindmica no generalizable orientada

basicamente al proceso (Olivares & Cruz, 2014).

De tal manera, el método inductivo se considera como una serie de pasos a seguir para
con ello generar conclusiones 0 a su vez explicaciones o teorias, se empieza por observar
los hechos, mismos que se registran, analizan y contrastan para clasificar toda la

informacion que se haya obtenido.

2.3. Modalidad de Investigacién

2.3.1. Investigacidon de campo.

La investigacion de campo considerada una metodologia permite al investigador mantener
contacto con el entorno fisico, en el cual puede observar y de ser el casotomar evidencias
fotograficas de los sucesos, luego se analizaran y se llegaran a conclusiones de la realidad

de la investigacion (Najeray Paredes, 2017).
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La investigacion de campo es el anélisis o descripcién de datos no solamente en un estudio
o laboratorio, esta metodologia recurre a que el investigador fisicamente recolecte en

campo los datos necesarios para una investigacién tal cual como ocurren en su entorno.

Con la ayuda de esta metodologia, permitird el acercamiento a las cooperativas del
segmento uno en la provincia de Tungurahua canton Ambato, para el reconocimiento y
recoleccidn de datos necesarios para la obtencion de resultados. Asi pues, se realizard un
cuestionario que sera aplicado a las cooperativas con las que se trabajara en el desarrollo

de la investigacion.

2.3.2. Investigacién bibliografica-documental.

Este tipo de investigacion permite al investigador sustentar su trabajo en la bisqueda de
informacion como abstracciones cientificas que ya se han utilizado, procedimientos
l6gicos, racionales y mentales en toda investigacion ya realizada, es decir ayudan a la

formulacién y construccion del documento como tal (Martin y Lafuente, 2017).

La investigacidn-bibliografica documental sirve como fundamento para la sintesis y
analisis sistematico que servird como sustento para emitir comentarios u opiniones entono

a su investigacion.

Permite la recoleccién de datos previamente descritos de diversos autores las cuales se
obtendran de la biblioteca virtual de la Universidad Técnica de Ambato, asi como también
de articulos cientificos de revistas encontradas en la web como Scielo, Dialnet, Redalyc,

Scopus, etc.

2.4.Poblacién y Muestra
2.4.1. Poblacién.

La poblacién se la puede definir como un conjunto de elementos, limitados y accesibles
que servirdn como referencia para la obtencion de la muestra, mismos que cumplen
determinados criterios, no solamente se habla de seres humanos sino también de otros

elementos como animales, sujetos, familias, etc. (Arias et al., 2018).
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A la poblacion se la considera como un conjunto universo con determinadas
especificaciones, por ende, su la poblacién podra ser infinita o finita con caracteristicas
comunes con el objeto de obtener informacion de los datos recolectados en su afan de

llegar a conclusiones sobre la investigacion (Ojeda, 2020).

La poblacién permite al investigador determinar su objeto de estudio al que se le va a
aplicar una herramienta de recoleccién de datos a ser estudiado, esta poblacién representa
el cien por ciento del objetivo de analisis, es decir que, se obtendra el cien por ciento de

confiabilidad en los resultados.

Tabla 1

Segmentacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento uno

Cooperativas de Ahorroy Crédito del segmento uno N. de trabajadores
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. 45
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. 48
Nuamero total de colaboradores matriz 93

Nota. Elaborado por grupo investigador
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Tabla 2

Segmentacion socios Cooperativas de Ahorro y Credito segmento uno

Socios Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento

uno NUmero de socios
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. 6500
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. 7800
NUmero total de socios 14300

Nota: Elaborado por grupo investigador
Analisis:
Realizada la segmentacion se establece que en las Cooperativas de Ahorro y Crédito en

segmento uno en la provincia de Tungurahua canton Ambato constan dentro de lossocios
un aproximado de 14300 personas entre las cooperativas.

24.2. Muestra

A lamuestra se la puede considerar como parte de un total o poblacion con el que se puede
llegar a obtener dos tipos de muestreo el probabilistico y el no probabilistico, ala primera
se la considera una seleccion al azar al que se verifica la probabilidad de que un individuo
se incorpore y la segunda siempre dependeréa de caracteristicas que se den en el momento
de realizarla (Otzen y Manterola, 2017).

Lamuestra es la subpoblacion de interés sobre el cual se recolecto datos que se definieron
con anterioridad en una poblacién de estudio, unos de sus intereses es que la toma de la
muestra sea representativa ante toda su poblacion total (Ojeda, 2020).

La muestra es la representacion de en porcentaje de un todo que se llama poblacion, es
decir, forma parte representativa en la cual se puede realizar estudios que arrojen
resultados muy cercanos a la realidad de toda la poblacion objeto de estudio.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato
Datos:

N= 6500
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p=50%

Z=95%
0=50%
e=5%
_ Z2PQN
" =72PQ + Nez
_ (1.96)2 % 0.50 * 0.50 * 6500 (1.96)2
= T %050%0.50+ 6500+ (0.05)2
62426
=172
362,73
363
Analisis:

Aplicada la formula, se obtiene que, de una poblacion de 6500 socios en la Cooperativas
de Ahorro y Creédito Ambato en el canton Ambato se trabajara con una muestra
representativa de 363 socios con un nivel de confiabilidad del 95%y la probabilidad que
se pueda dar a favor o en contra de un 50%, ademas de un nivel de error de un 5%.

Cooperativa de Ahorro y Crédito San FranciscoDatos:
Datos:

N="7800

p=50%

Z=95%

q=50%

e=5%
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_ Z2PQN
" =72PQ + Nez

_ (1.96)2%0.50 * 0.50 * 7800 (1.96)2
~ %050+ 0.50+ 7800 * (0.05)2

7491.12
20.46

n=

367
Analisis:
Aplicada la férmula, se obtiene que, de una poblacion de 7800 socios en la Cooperativade
Ahorro y Crédito San Francisco en el canton Ambato se trabajard con una muestra

representativa de 367 socios con un nivel de confiabilidad del 95%y la probabilidad que
se pueda dar a favor o en contra de un 50%, ademés de un nivel de error de un 5%.

2.5 Técnica

2.5.1. Encuesta

La encuesta permite por medio de su uso conseguir datos de una forma sistematica
haciendo posible un registro mucho méas detallado al momento de estudiar a una poblacion
0 muestra garantizando su representatividad. Es un procedimiento con el cual permite al
investigador explorar la opinion pablicay valore vigentes en una sociedad (Grasso, 2006).

La encuesta como técnica se la lleva consigo por medio de un cuestionario proporcionando
datos luego de aplicarse una muestra de personas que sean objeto de estudio, con ello
obtener informacion que sea representativa para posteriores conclusiones.

2.6 Instrumento

2.6.1. Cuestionario

Los cuestionarios o también conocidos formularios son utilizados en las encuestas, guias
y en los protocolos para poder con ello realizar entrevistas, son similares a los test
psicoldgicos, instrumentos que ayudan al investigador a la recoleccion de datos encampo,
siendo estos analizados y discutidos (Grasso, 2006).
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El cuestionario es un instrumento de investigacion, mismo que esta constituido por un
conjunto de preguntas que tienen como fin el recopilar informacién de un pdblico objeto

de estudio.

2.7. Validacion del instrumentoAlfa de Cronbach

Tabla 3
Alfa de Cronbach
INTERVALOS CRITERIO

Alfa de Cronbach mayora 0,9 Excelente
Alfa de Cronbach mayor a 0,8 Bueno
Alfa de Cronbach mayora 0,7 Aceptable
Alfa de Cronbach mayor a 0,6 Debatible
Alfa de Cronbach mayora 0,5 Pobre
Alfa de Cronbach menora 0,5 Inaceptable

Nota: Elaborado por grupo investigador

Tabla 4
Alfa de Cronbach directivos COAC Ambato y San Francisco

Alfa de Cronbach calculado luego de aplicado el cuestionario en los
directivosde la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato

0.8 Ambato
Alfa de Cronbach )
0.8 San Francisco
NUmero de items 10
, 45 Ambato
NUmero de encuestados 48 San Francisco
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13,15 Ambato

Varianza total )
20,5 San Francisco

Nota: Elaborado por grupo investigador

Anélisis:

Una vez realizado el Alfa de Cronbach en los socios de las Cooperativas Ambato y San
Francisco la confiabilidad es buena con unvalor de fiabilidad de 0,8.

Alfa de Cronbach socios COAC Ambato y San Francisco
Tabla5

Alfa de Cronbach socios COAC Ambato y San Francisco

Alfa de Cronbach calculado luego de aplicado el cuestionario a los socios de
laCooperativa de Ahorro y Crédito Ambato

Alfa de Cronbach 0.9 Ambato
0,8 San Francisco
NuUmero de items 12
, 6500 Ambato
Numero de encuestados 2800 San Francisco
. 47,18 Ambato
Varianza total 34,89 San Francisco

Nota: Elaborado por grupo investigador
Andlisis:
Una vez realizado el Alfa de Cronbach en los socios de las Cooperativas Ambato y San

Francisco la confiabilidad es buena con un valor de fiabilidad de 0,8 en COACAmMbato y
un 0,9 considerando una fiabilidad excelente.
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2.8. Planteamiento de Hipotesis
2.8.1. HipGtesis Alternativa

Es el resultado de un proceso de anélisis en una etapa de la investigacion con la finalidad
de encontrar la veracidad del objeto de estudio (Campos & Bermldez, 2006) Las
habilidades gerenciales inciden en la calidad en los servicios en las cooperativas de ahorro
y crédito del segmento uno.

2.8.2. Hipdtesis Nula

La hipotesis nula es aquella que requiere de comprobacion, asi pues, se la considera
cuando ésta no tiene algin tipo de correspondencia con la realidad que se requiere
comprobar (Campos & BermUdez, 2006).

Las habilidades gerenciales no inciden en la calidad en los servicios en las cooperativas
de ahorro y crédito del segmento uno.
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CAPITULO I
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Andlisis y Discusion de los Resultados

Una vez aplicado el cuestionario a directivos y socios tanto de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Ambato como San Francisco, mismo que esta conformado para directivos
por 15 preguntas Yy para socios por 14 preguntas, mismas que se han procedido a exponer
de una manera clara y ordenada, y con ello generar la tabulacion para posterior
interpretacion por medio de graficas de barras en las que se exponen losresultados.

Cuestionario aplicado a directivos, lineas de supervision y asistentes de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Ambato.

Tabla 6
Género
Género
Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Valido | Femenino 2% 57.8 57.8 57.8
Masculino 19 422 422 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 1

Género

Frecuencia

Nota: Se muestra los porcentajes de colaboradores en género.

Anélisis:

De acuerdo con las respuestas obtenidas en Coop. Ambato, de un total de 45
colaboradores en matriz, se obtiene que un 57.8% son de género femeninoy masculino con

un porcentaje del 42.2%, observando que hay en mayor porcentaje mujereslaborando
en matriz.

Tabla7

Tiempo de laborar en la Cooperativa

Tiempo que labora en la cooperativa

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Valido | 1 a5 afios 34 75,6 75,6 75,6
51lal0afios | 11 244 244 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 2

Tiempo de laborar en la Cooperativa

Tiempo que labora en la cooperativa

40

30

20

Frecuencia

34
75 56%

1ab afios 5.1a 10 afios

Tiempo que labora en la cooperativa

Nota: Figura que muestra el tiempo de laborar en la cooperativa

Andélisis:

Una vez tabulados los datos se identifica que la mayoria de los colaboradores laboran
dentro de la cooperativa en un lapso de tiempo de entre 1 a5 afios con un 75.6% Yy consolo

un 24.4% existen colaboradores que laboran ya un tiempo de entre 5.1 a 10 afios,
evidenciando que existe estabilidad laborar o crecimiento profesional.

Tabla 8
Grado Académico
Grado académico
. - Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Educacion
Valido | SUPerior 36 80,0 80,0 80,0
Posgrado 5 11,1 111 911
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Secundaria 4 89 89 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 3
Grado Académico
| |

Educacion superior FPosgrado Secundaria

Grado académico

Nota: Figura que muestra el grado academico de los colaboradores en la COAC.
Analisis:

Los porcentajes de colaboradores segun su nivel de estudios se dividen en gran parte con
un 80% quienes han terminado la educacion superior, seguido con un 11.1% quienes

tienen estudios de posgrado y tan solo un 8.9% quienes han terminado tan solola secundaria
que en nimero son 4 colaboradores de nivel secundaria.

Tabla 9
Pregunta 1

1. ¢Le han dado a conocer la misidn, vision y valores de la cooperativa?

: . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Casi
: 6 133 13,3 133
Valido slempre
Siempre 39 86,7 86,7 100,0




Total 45 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 4

Pregunta 1

éLe han dado a conocer la mision, vision y valores de la cooperativa?

Frecuencia

5
13,33%

Siempre Casi siempre

iLe han dado a conocer la misidon, visiéon y valores de la cooperativa?
Nota: Elaborado por grupo investigador
Analisis:
En conformidad con las respuestas obtenidas por los colaboradores entomo al
conocimiento que tienen sobre la mision, vision y valores de la cooperativa, son 39
colaboradores que la conocen siendo un 86.7% del total y a su vez, mencionan 6

colaboradores que casi siempre les han dado a conocer, siendo un 13.3% de del total.
Interpretacion:

Considerando que de un total del 100% de colaboradores encuestados, todos conocende
la mision, vision y valores de la cooperativa. Se evidencia que existe una socializacion
por parte de los directivos hacia los colaboradores de hacia donde estd direccionada la
cooperativa.

Tabla 10
Pregunta 2

2. ¢Se trabaja en equipo dentro de la cooperativa?
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. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
A veces 1 2.2 2.2 2,2
Casi
. 20 444 444 46,7
Valido siempre
Siempre 24 533 533 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 5
Pregunta 2
¢ Se trabaja en equipo dentro de la cooperativa?
o
0

Casi siempre A veces

Siempre

éSe trabaja en equipo dentro de la cooperativa?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis:

De acuerdo con los resultados obtenidos, el trabajo en equipo dentro de la cooperativa,el
53.3% de colaboradores consideran que siempre se trabaja en equipo dentro de la

institucion, un 44.4% mencionan que casi siempre sucede y finalmente el 2.2% menciona
que a veces existe trabajo en equipo.

Interpretacion:
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Considerando los resultados obtenidos y enfocando la necesidad de conocer el trabajoen
equipo dentro de la cooperativa, existe trabajo en equipo dentro de la institucion, aunque
la mitad de la poblacion menciona que siempre es evidente el trabajo en equipo, es
necesario que todo consideren o fomenten siempre el trabajo en equipo, yaque hay
colaboradores que piensan que solo aveces se fomenta este trabajo.

Tabla 11
Pregunta 3
3. ¢ Investiga a fondo un problema en la cooperativa antes de tomar una
decision?
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Aveces 7 15,6 15,6 15,6
. Casi siempre 14 311 31,1 46,7
Valido .
Siempre 24 53,3 53,3 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 6
Pregunta 3

élnvestiga a fondo un problema en la cooperativa antes de tomar una decision?

25

20

Frecuencia

14
31,11%
7
15,56%

Siempre Casi siempre A veces

ilnvestiga a fondo un problema en la cooperativa antes de tomar una decision?
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Nota: Elaborado por grupo investigador
Analisis:
Los colaboradores de la cooperativa, de un 100%, el 53.3% menciona que siempre

investiga a fondo un problema para poder tomar una decision, el 31.1% casi siempre y el
15.6% a veces investiga los problemas en busca de soluciones.

Interpretacion:

Evidenciando los resultados obtenidos, tan solo la mitad de los colaboradores se interesan
siempre por investigar un problema para poder con ello tomar decisiones, siendo necesario
que todos o al menos un mayor porcentaje se interese en investigar los problemas para su
pronta resolucion, considerando que puede trabajarse este aspecto.

Tabla 12
Pregunta 4
4. ; Propone mas de una alternativa para solucionar un problemaen la
cooperativa?
Frecuencia Porcentaje Po\;gleir&?je ggJﬁSl?gg
A veces 3 6,7 6,7 6,7
Casi nunca 1 2,2 2,2 89
Valido | Casisiempre 17 378 378 46,7
Siempre 24 533 533 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 7

Pregunta 4

éiPropone mas de una alternativa para solucionar un problema en la cooperativa?

25

20

Frecuencia

17
37, 78%

Siempre Casi siempre

3
5,67 %

A veces

1
2,22%

Casi nunca

éiPropone mas de una alternativa para solucionar un problema en la cooperativa?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:

De acuerdo con los resultados, el 53.3% del total de colaboradores proponen més de una
idea o altemativa de solucion frente a un problema dentro de la institucion, un 37.8%
considera que casi siempre lo hacen, 2.2% casi nunca 'y un 6.7% a veces lo hace.

Interpretacion:

En base al anterior item, y considerando que el 53.3% de colaboradores buscan més de
una altemativa de solucién a los problemas, puede considerarse que los colaboradores
quienes se preocupan Mas por investigar a fondo un problema son quienes proponen

més altemativas de solucion, por lo que, se consideraria un buenliderazgo, existiendo
asi también colaboradores que casi nunca lo hacen.

Tabla 13
Pregunta 5

5. Seriale las alternativas de solucion a problemas que aplica

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
vélido

Porcentaje
acumulado

39



Analiza la causa del
problema; Decide en base a 3 6,7 6,7 6,7
Su experiencia;

Analiza la causa del
problema; Pasa por alto
responsabilidades, para que 1 2.2 2,2 8,9
otros lo solucionen;

Analiza la causa del
problema; Pide asesoria a 5 111 111 20,0
lineas de supervision;

Analiza la causa del
problema; Realiza una lluvia 5 111 111 311
de ideas;

Decide en base asu
experiencia; Pide asesoria a 1 2,2 2,2 333
lineas de supervision;

co——aL

Pasa por alto
responsabilidades, para que
otros lo solucionen; Decide 1 2.2 22 36

en base a su experiencia;

Pide asesoria a lineas de

supervision; Analiza la causa 12 26,7 26,7 62,2
del problema;
Pide asesoria a lineas de
supervision; Decide en base 4 89 89 711

a su experiencia;

Realiza una lluvia de ideas;
Analiza la causa del 7 15,6 15,6 86,7
problema;

Realiza una lluvia de ideas;
Decide en base a su 2 44 44 91,1
experiencia;

Realiza una lluvia de ideas;
Pide asesoria a lineas de 4 89 89 100,0
supervision;

Total 45 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador



Figura 8
Pregunta 5

Frecuencia
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Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:

De un total del 100% de colaboradores que son 45, la mayoria de ellos opta por pedir
asesoria a lineas de supervisiony analizar la causa del problema con un 26.7%, seguidocon
un 15.6% el realizar una lluvia de ideas y analizar la causa del problema, con el minimo
porcentaje del 2,2 esta el pasar por alto responsabilidades y el decidir en basea su

experiencia.

Interpretacion:

En la cooperativa Ambato, sus colaboradores optan por analizar las causas del problema
y generar lluvia de ideas para poder llegar a una solucion, esto entrono a un26.7%,
mientras que, en un bajo porcentaje optan por pasar por alto los problemas o asu vez
decidir en base a las experiencias, siendo asi que hay una cultura de resolucionde

conflictos.
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Tabla 14
Pregunta 6

6. ¢ Demuestra interés en la opinion de los colaboradores, aun cuando no esta de
acuerdo con ellos?

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaj A
ecuencia | FOrCentae | \alido | acumulado

A veces 3 6,7 6,7 6,7
. Casi siempre 15 333 333 40,0
Valido :
Siempre 27 60,0 60,0 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura9
Pregunta 6

iDemuestra interés en la opinion de los colaboradores, aun cuando no esta de acuerdo con ellos?

Frecuencia

15
33,33%

El
5,672

Siempre Casi siempre A veces

iDemuestra interés en la opinién de los colaboradores, aun cuando no esta de acuerdo con ellos?

Nota: Elaborado por grupo investigador
Analisis:
De acuerdo con los resultados generados, el 60% de colaboradores siempre demuestran

interés por las opiniones que pueda generar el resto, el 33.3% casi siempre lo hace y el
6.7% a veces toma interés en las opiniones ajenas.

Interpretacion:
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Los colaboradores en su mayoria prestan atencion en la opinion de los demés, aunque,
tratando en un tema de equipos, se consideraria que debe manejarse més el interés porla
opinion de los demas ya que esto limitaria el proponer ideas por parte de los colaboradores.

Tabla 15
Pregunta 7
7. ¢ Conace las funciones que usted debe desemperiar en la cooperativa?
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Casi siempre 1 2,2 2,2 2,2
Valido Siempre 44 97,8 978 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 10
Pregunta 7

£Conoce las funciones que usted debe desempefiar en la cooperativa?

Frecuencia

I

—
Cas Siempre

Siempre

&Conoce las funciones que usted debe desempefiar en la cooperativa?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:

Expuesto los resultados, un 97.8% propone que conoce en su totalidad las funciones que
debe desempefiar y tan solo un 2.2% casi siempre conoce sus funciones a realizardentro

de la cooperativa.

Interpretacion:



El conocimiento de las funciones a desempefiar por parte de los colaboradores es de
carcter fundamental para el correcto funcionamiento, siendo asi que, dentro de la
cooperativa se evidencia que casi en su totalidad se conoce las funciones a desempefiar,es
decir, se considera existe una buena capacitacion o induccion a los puestos de trabajo.

Tabla 16
Pregunta 8
8. ¢ Incentiva a los colaboradores a tener un ambiente de armonia?
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Aveces 3 6,7 6,7 6,7
. Casi siempre 5 111 111 178
Vaélido .
Siempre 37 82,2 82,2 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 11
Pregunta 8

¢éIncentiva a los colaboradores a tener un ambiente de armonia?
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élncentiva alos colaboradores a tener un ambiente de armonia?

Nota: Elaborado por grupo investigador



Analisis:

Con un 82.2%, mencionan los colaboradores de la cooperativa que siempre fomentana
tener un ambiente de armonia entre ellos, el 11.1% casi siempre lo hace y un 6.7% aveces
lo hace.

Interpretacion:

Una gran mayoria de colaboradores proponen dentro de la cooperativa un ambiente de
armoniay aunque sea minima la cantidad que a veces lo hace, es importante dar a conocer
la importancia de generar un buen clima para logran una mejor productividad.

Tabla 17

Pregunta 9

9. Sefiale las motivaciones que se realizan en la cooperativa para el cumplimiento de
metas.

: .| Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Bonos econdmicos al
cumplir metas; Buen 10 22,2 22,2 22,2
clima laboral;
Bonos econdmicos al
cumplir metas; 6 133 133 35,6
Formacion continua;
Bonos econdmicos al
cumplir metas; Seguro 4 89 89 444
Vv médico privado;
4 Buen clima Iat_JoraI;
I Bonos econdmicos al 2 44 44 489
i cumplir metas;
Buen clima laboral;
g Formacion continua; 5 11,1 111 600
Flexibilidad en horarios;
Bonos econdmicos al 1 2.2 2.2 62,2
cumplir metas;
Flexibilidad en horarios;
Buen clima laboral; 5 111 111 733
Formacion continua;
Buen clima laboral; 5 11,1 111 844
Formacion continua;
Seguro médico privado; 2 44 44 8.9




Seguro medico privado;
Buen clima laboral; 2 44 44 93,3
Seguro medico privado;
Flexibilidad en horarios; 1 2,2 2,2 95,6
Seguro médico privado;
Formacion continug; 2 44 44 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 12
Pregunta 9

Sefiale las motivaciones que se realizan en la cooperativa para el cumplimiento de metas.
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Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:

De acuerdo con los datos obtenidos, el 22.22% de los encuestados mencionan que las
principales motivaciones para el cumplimiento de metas son los bonos econdmicos v el
buen clima laboral, con un 13.33% los mejores incentivos son los bonos y la formacion

continua, mientras que los valores minimos con un 2.22% mencionan que lo mejor para
el cumplimiento de metas esta entre la flexibilidad en los horarios y seguro médico.

Interpretacion:
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Se puede deducir que la mejor motivacion para cumplir metas son los bonos econdmicos
y el buen clima laboral dentro de la cooperativa, es importante reforzar més la formacion
continua y con ello tener méas pilares con los cuales el colaborador se motive para el
cumplir metas.

Tabla 18
Pregunta 11

Sefiale las acciones que se realizan para construir una buena relacion entre los
miembros del equipo.

Frecue | Porce | Porcentaj @ Porcentaje

ncia | ntaje | evalido | acumulado

Construir un grupo
heterogéneo; Se promueve los
valores institucionales entre los 1 2,2 2,2 22
colaboradores;
Construir un grupo

heterogéneo; Sentido de 1 2.2 2,2 44
pertenecia;
Reconocen y celebran los
méritos de los demés; 5 44 44 89

Reuniones entre los
colaboradores;

Reconocen y celebran los
méritos de los demas; Sentido 1 22 22 11,1

de pertenecia;
Reuniones entre los
q colaboradores; Construir un 3 6,7 6,7 178
grupo heterogéneo;
Reuniones entre los

colaboradores; Reconocen 'y
celebran los méritos de los 4 89 89 26,7
demés;

Reuniones entre los
colaboradores; Se promueve 6
los valores institucionales entre

los colaboradores;
Reuniones entre los
colaboradores; Sentido de 2 44 44 444
pertenecia;
Se promueve los valores

institucionales entre los 1 2.2 2.2 46,7

133 13,3 400
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colaboradores; Construir un
grupo heterogéneo;

Se promueve los valores

institucionales entre los

colaboradores; Reconocen 'y 7 156 15,6 62,2

celebran los méritos de los
demés;

Se promueve los valores
institucionales entre los
colaboradores; Reuniones entre
los colaboradores;

7 15,6 15,6 778

Se promueve los valores

institucionales entre los 8

colaboradores; Sentido de
pertenecia;

178 17,8 95,6

Sentido de pertenecia;
Reconocen y celebran los 1 2.2 2,2 978
méritos de los demés;

Sentido de pertenecia;
Reuniones entre los 1 2,2 2,2 100,0
colaboradores;

Total 45 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador




Figura 13
Pregunta 11

Sefiale las acciones que se realizan para construir una buena relacion entre los miembros del equipo.

7
|1 s,ss%l

Frecuencia
=

r\_w

2 % 22% 22% 22% 22% 22%

O = [oRg I I O 00 = O w0 = =

807% ©o0ozd oOoF 838 3935’3 235 oL
== RN TR= Somc o C T LS =+m 3 =03
Co=Z= nooE = o oo = e =} aoE=S Toa Tes
28638 ©wgSs6s ng9o 292 >2ag 2ac »38
Q_Q)Og :mog SoZ oo gmog o o= ao g
D8R3 cE8aa® oEn oo TESaa@ DZc R
om om =] o Com o5 T35
S5 aS T2 n S g So SSF= z 52T
T DG T DG o3 @ 5 ST ET La

0o — = 3oz = .00 = g 0o
0o 2 0 3 oo (o 2085 25 g2
@D = =@ = =0 5 @ = T o= = O © =
So s OOT & o6 9 50 =] T o Joo
=@ L oo TQ oo w == TR @A a [
[SY=g=] o358 o3 a o2 2 n S
S &g o2 0 g =] o i@ o R
o 58 w 68 o = @ 2
@ o o @ =

= =

Sefiale las acciones que se realizan para construir una buena relacion entre los miembros del equipo.

Andélisis:

Las acciones para construir una buena relacion entre los equipos segun los colaboradores
con un 17.78% consideran que se lo genera promoviendo los valores institucionales y
generando un sentido de pertenencia, seguido con un 15.56% por reconocer y celebrar los

méritos de los demas, en conjunto con promover los valores institucionales, con un 2.22%
como Vvalores minimos, est4 la construccion de grupos heterogéneos.

Interpretacion:

De acuerdo con los datos analizados, el sentido de pertenencia, el promover los valores de
la cooperativa y reconocer y celebrar los méritos de los demas se considera como los
principales factores en la cooperativa como acciones para construir una buena relacion
entre los miembros del equipo.
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Tabla 19

Pregunta 12
Sefiale el tipo de liderazgo que usted considere existe en la cooperativa.
Frecuen | Porcent | Porcentaje | Porcentaje
cia aje valido acumulado
V | Liderazgo "Laissez-faire” - "Dejar | 3 6,7 6,7 6,7
al | hacery dejar pasar"”
id | Liderazgo autocratico 3 6,7 6,7 13,3
O | Liderazgo democratico 10 222 22,2 35,6
Liderazgo estratégico 29 64,4 644 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 14
Pregunta 12
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Frecuencia

10
22,22%

3
6 67%

Liderazgo estratégico  Liderazgo democratico  Liderazgo autocratico

Senale el tipo de liderazgo que usted considere existe en la cooperativa.

3
6 67%

Liderazgo "Laissez-
faire" - "Dejar hacery

dejar pasar”

Senale el tipo de liderazgo que usted considere existe en la cooperativa.

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:
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De acuerdo con los datos conseguidos por medio de la encuesta, el 64.44% considera que
dentro de la cooperativa existe un liderazgo estratégico, el 22.22% considera un liderazgo
demacratico, el 6.67% liderazgo autocratico y finalmente con un 6.67% existe un

liderazgo “Laissez-faire” - “Dejar hacer y dejar pasar”.
Interpretacion:

Dentro de la cooperativa, el liderazgo estratégico es el que més prevalece, deduciendo que
Se preocupan mucho por generar estrategias en todos los aspectos en busca de mejora para
la cooperativa, generando equipo de trabajo propositivos.

Tabla 20
Pregunta 13
Calidad en el Servicio
¢ Como evaluaria el tiempo de servicio otorgado por los colaboradores de la
cooperativa?
: - Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Bueno 19 422 42,2 422
Vilido Muy bueno 24 533 533 95,6
Neutral 2 44 44 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 15
Pregunta 13
i
— .

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Analisis:

Una vez expuesto los resultados, el 53.33% considera que es muy buen o el tiempo de
servicio que se otorga en la cooperativa, el 42.22% considera el tiempo de servicio es

bueno, mientras que el 4.44% considera es neutral.

Interpretacion:

Los colaboradores con un 53.33% consideran que el servicio otorgado por la cooperativa

es muy bueno, y aunque el resto considera es bueno simplemente, se considera que existen

debilidades en los tiempos de servicio, esto se podria agilizar y generar mas confianza en
el cliente intemno.

Tabla 21
Pregunta 14
¢Ha evidenciado conflictos dentro de la cooperativa entre los colaboradores?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Valido | Aveces 20 444 444 444
Casi nunca 20 444 444 88,9
Casi siempre 2 44 44 933
Nunca 3 6,7 6,7 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 16
Pregunta 14
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Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:

De acuerdo con los datos conseguidos, el 44.44% considera que casi nunca se evidencia
conflictos entre los colaboradores, el 44.44% considera que a veces sucede, el 6.67%
menciona que nunca ha evidenciado conflictos y el 4.44% casi siempre ha evidenciado

conflictos.

Interpretacion:

Los conflictos que se generan dentro de la cooperativa es de gran importancia ya que eso
conlleva a generar un buen o mal clima, se evidencia que, si existen conflictos dentro de
la cooperativa entre los trabajadores, mismos que pueden ser pequefios conflictos por
temas laborales en el transcurso del tiempo.

Tabla 22
Pregunta 15
Sefiale los aspectos que considere usted, brindan mayor seguridad a los socios en
la cooperativa.
Frecue | Porcen | Porcentaje | Porcentaje
ncia taje valido acumulado
Conflictos resueltos; Marca de
la institucion; 1 2.2 2.2 2.2
Liquidez de la Cooperativa;
Espacios fisicos adecuados; 3 6.7 6.7 8.9
Liquidez de la Cooperativa;
v Los productos y servicios que 30 66,7 66,7 75,6
Al ofrece;
- | Liguidez de la Cooperativa;
('j Marca de la institucién; 3 6.7 6.7 822
Los productos y servicios que
0 ofrece; Conflictos resueltos; 1 2.2 22 844
Los productos y servicios que
ofrece; Liquidez de la 1 2,2 2,2 86,7
Cooperativa;
Los productos y servicios que 3 6.7 6.7 033

ofrece; Marca de la institucion;
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Marca de la institucion;

P . 1 2,2 2,2 95,6
Liguidez de la Cooperativa; ’ ’ ’
Marca de la institucion; Los
productos y servicios que 2 44 44 100,0
ofrece;
Total 45 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 17
Pregunta 15
Sefale los aspectos que considere usted, brindan mayor seguridad a los socios en la cooperativa.
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Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:

De acuerdo con los datos obtenidos por los encuestados, la gran mayoria con un 66.67%
consideran que los aspectos que mayor seguridad brindan a los socios son la liquidez de
la cooperativay los productos y servicios que ofrece, con un 6.67% esta entre lamarca'y
espacios fisicos, mientras que el 2.22% menciona en mayor parte los conflictos resueltos.

Interpretacion:

Los aspectos que mayor seguridad pueden brindar a los socios segun los colaboradores es
la liquidez y los productos y servicios que ofrecen, es decir, estan enfocados en la mejor
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de los productos y servicios que ofrecen para poder generar rentabilidad, con liquidez

necesaria.
Tabla 23
Pregunta 16
¢Se brindan diferentes alternativas de solucién a los socios en las solicitudes que
no han sido aceptadas?
: . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
A veces 5 111 111 111
Valido Casi siempre 17 378 378 489
Siempre 23 51,1 51,1 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 18
Pregunta 17

25

20

Frecuencia

Siempre

7
7 78%

2Se brindan diferentes alternativas de solucion alos socios en las solicitudes que no han sido aceptadas?

5
11,71%

Casi siempre

aceptadas?

A veces

éSe brindan diferentes alternativas de solucién a los socios en las solicitudes que no han sido

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:

Por medio de los resultados obtenidos de las encuestas se evidencia que el 51.11% de
colaboradores mencionan que siempre se brindan altemativas de solucion a los socios en
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solicitudes que no han sido aceptadas, el 37.78% menciona que casi siempre se lo hace y
el 11.11% a veces.

Interpretacion:

La resolucion de problemas o solicitudes a los socios es fundamental para el crecimiento
del negocio y sobre todo reconocimiento, es necesario trabajar en capacitacion para
solventar a los socios por medio de los colaboradores.

Cuestionario aplicado a socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato

Tabla 24
Género
Geénero
: .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
S Measculino 198 54,5 545 54,5
~<_>6 Femenino 165 455 455 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador

Figura 19

Género

Género

Frecuencia

Masculino

Género

Femenino

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Analisis:

De un total de 363 como muestra de socios en la cooperativa Ambato, se evidencia que
un 54.4% del total son de género masculino, mientras que el 45,5% es femenino que en
numero son 165.

Tabla 25
Edad
Edad
: . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
41.1 afos en
adelante 102 28,1 28,1 28,1
35.1 a41 afios 168 46,3 46,3 744
Valido | 29.1 a 35 afios 67 185 18,5 92,8
23.1 a29 afios 18 50 50 97,8
18 a 23 afios 8 2,2 2,2 100,0
Total 363 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 20
Edad

Edad

Frecuencia

2.20%
351 a 41 anos 41 .1 afos en 291 a 35 afnos 231 a 29 afos 18 a 23 afnos
adelante

Edad

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:
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De acuerdo con las encuestas aplicadas, con un 46,3% los socios tienen una edad entre35.1
a 41 anos, seguido con un 28.1% de 41.1 afios en adelantes, con un 18,5% de 29.1 a 35
afos, en menor magnitud las edades se encuentran entre los 23.1 a 29 afios con un 5%y
por Ultimo con un 2.2% socios de 18 a 23 afios.

Tabla 26

Tiempo de ser socio

Tiempo de ser socio de la cooperativa

. . | Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vali doJ acumul aélo
9.1 a12 anos 11 30 30 3,0
6.1 a9 anos 63 174 174 204
Valido 3.1 a6 afos 135 37,2 37,2 57,6
0.1 a3 afos 154 42 4 42 4 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 21

Tiempo de ser socio

Tiempo de ser socio de la cooperativa

200

Frecuencia

0.1a?3afos 31 a6 afos 6.1a9afos 91a12 afios

Tiempo de ser socio de la cooperativa

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Analisis:
De acuerdo con las encuestas aplicadas, el 42.4% de los socios son parte de la cooperativa
de 0.1 a 3 afios que son practicamente nuevos, seguido con el 37.2% de socios que tienen

una permanenciade 3.1 a6 afios de permanencia, el 17.4% son parte de la cooperativa 6.1
a9anosy el 3% esde 9.1 a 12 afios de ser socios de la cooperativa.

Interpretacion:

Se evidencia que la estabilidad en socios dentro de la cooperativa es buena, ya sea por
créditos grandes o pequefios, hay un gran nimero de socios que son parte ya de 6.1 afios
en adelante.

Tabla 27
Pregunta 1
Calidad en el servicio
¢ Qué tan satisfactorio fue el servicio que usted ha recibido?
: . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente
vV satisfactorio 152 419 419 419
al " Muy satisfactorio 173 477 477 89,5
('j Neutral 36 99 99 99,4
o Poco satisfactorio 2 6 6 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 22
Pregunta 1

¢ Qué tan satisfactorio fue el servicio que usted ha recibido?

200

Frecuencia

2
0,55%

Muy satisfactorio Totalmente Meutral Poco =3 ctorio
satisfactorio

¢ Qué tan satisfactorio fue el servicio que usted ha recibido?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:

Dentro de la satisfaccion en el servicio que los socios perciben, el 41.9% considera que el
servicio es totalmente satisfactorio, un 47.7% menciona que el servicio es muy

satisfactorio, pero el 9.9% considera que el servicio es neutral y tan solo el 6% considera
que el servicio es poco satisfactorio.

Interpretacion:

El servicio al ser el inicio de relacion con el cliente la mayoria de los socios se sienten
satisfechos por el servicio que se les brinda, aunque existen socios que consideran no
siempre es asi, la mejora en el servicio se la solventa por medio de capacitaciones en
atencion con lo cual mejoraria los indicadores.
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Tabla 28

Pregunta 2
¢ Como evaluaria el tiempo de servicio otorgado por los colaboradores de la
cooperativa?
, .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Muy bueno 153 421 421 421
Bueno 174 479 479 90,1
Valido Neutral A 94 94 994
Malo 2 6 6 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador

Figura 23
Pregunta 2
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Frecuencia

Bueno

Muy bueno

MNeutral

& Como evaluaria el tiempo de servicio otorgado por los colaboradores de la cooperativa?

2

e

¢ Como evaluaria el tiempo de servicio otorgado por los colaboradores de la cooperativa?

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Analisis:
En los tiempos de servicio otorgado por los colaboradores, el 42.1% del total considera
que el tiempo de servicio dentro de la cooperativa es muy bueno, el 47.9% considera que

es bueno, siendo el tiempo de servicio neutral consideran un total del 9,4% y exponen el
6% que el tiempo de servicio es malo.

Interpretacion:

Los tiempos en el servicio juegan un papel fundamental para la satisfaccion del socio y
atraccion de mas clientes, es de gran importancia generar procesos o reprocesos en los
servicios para agilizar posibles mejoras, implementandolas en conjunto con
capacitaciones.

Tabla 29
Pregunta 3
¢Ha evidenciado conflictos dentro de la cooperativa entre empleados al
momento de su visita?
: .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Nunca 192 52,9 52,9 52,9
vVilido Casi nunca 128 35,3 35,3 88,2
Aveces 43 118 118 100,0
Total 363 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 24
Pregunta 3

Frecuencia

Casi nunca

iHa evidenciado conflictos dentro de la cooperativa entre empleados al momento de su visita?

2sHa evidenciado conflictos dentro de la cooperativa entre empleados al momento de su visita?
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Nota: Elaborado por grupo investigador
Andlisis:
De acuerdo con los datos recolectados, el 52.9% de los socios mencionan que nunca han

evidenciado conflictos dentro de la cooperativa al momento de su visita, el 35.3% casi
nunca ha evidenciado, mientras que un 11.8% menciona que a Veces.

Interpretacion:

La imagen institucional se la debe cuidar en todo momento y mas aln si se consideran los
conflictos que puedan ser evidenciados por los socios al momento de su visita, es
importante cuidar eso ya que tan solo la mitad de los socios nunca han evidenciado algin
tipo de conflicto al momento de su visita, considerando que pueden ser apreciaciones del
momento.

Tabla 30
Pregunta 4
¢ Evidencia que la cooperativa se preocupa por brindarle el mejor servicio?
- . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Siempre 181 499 499 499
Casi siempre 118 325 325 824
Valido Aveces 60 16,5 16,5 98,9
Casi nunca 4 11 11 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 25
Pregunta 4

¢Evidencia que la cooperativa se preocupa por brindarle el mejor servicio?

200

Frecuencia

Siempre Casi siempre Aveces Casinunca

¢Evidencia que la cooperativa se preocupa por brindarle el mejor servicio?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:

De todos los encuestados el 49.9% menciona que siempre la cooperativa se ha preocupado
por brindarle el mejor servicio, asi también, el 32.5% considera que esto sucede casi

siempre, solo a veces con un 16.5% y tan solo un 1.1% hace referencia a que casi nunca
sucede esto.

Interpretacion:

La cooperativa si se preocupa por brindar el mejor de los servicios a sus socios, siendo asi
que cerca de la mitad siempre ha evidenciado esta preocupacion por los socios, aunque
hace falta llegar a todos ese sentir para cumplir ha cabalidad con o esperado.



Tabla 31

Pregunta 5
¢ Como calificaria al colaborador que atendio su solicitud?
: .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Muy Bueno 145 39,9 39,9 39,9
Valido Bueno 178 49,0 49,0 89,0
Neutral 40 11,0 11,0 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador

Figura 26
Pregunta 5
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¢ Coémo calificaria al colaborador que atendio6 su solicitud?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:

De acuerdo con los datos obtenidos, un 39.9% indica que el colaborador quien atendio su
solicitud es muy bueno, un 49% menciona que fue bueno su colaborador, pero un 11%
demuestra una calificacion neutral.
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Interpretacion:

Nos indica que la atencidn impartida por el socio no siempre es lamejor, pudiendo ser por

tema actitudinal, hay que impartir mejores técnicas de ventas para lograr alcanzar un nivel
de excelencia més alto, menos de la mita de socios consideran que el colaborador quien
atiende es muy bueno.

Tabla 32

Pregunta 6

1. Sefiale los aspectos que le brinden mayor seguridad en la cooperativa.

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Marca  de la | 90 248 248 248
institucion
Los productos y | 85 234 234 48,2
S servicios que ofrece
S Liquidez de la | 147 405 405 88,7
Cooperativa
Espacios fisicos | 22 6,1 6,1 948
adecuados
Conflictos resueltos | 19 52 52 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 27
Pregunta 5

Sefale los aspectos que le brinden mayor seguridad en la cooperativa.

Frecuencia

Liquidez de la Marca de la Los productosy  Espacios fisicos Conflictos
Cooperativa institucion servi;:ios que adecuados resueltos
ofrece

Senale los aspectos que le brinden mayor seguridad en la cooperativa.

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:

En tanto a los aspectos que brindan seguridad al socio estan con un 40.5% la liquidez de
la cooperativa, con un 24.8% la marca de la institucion, el 23.4% menciona que mayor

seguridad le brindan los productos y servicios de la cooperativa, mientras que el 6.1%
genera valor a los espacios adecuados y el 5.2% a los conflictos resueltos.

Interpretacion:

La cooperativa se enfoca en marketing, generando més seguridad en la marca
institucional, la liquidez que obtiene de por medio hace que sea més atractiva la
cooperativa frente a sus competidores, asi como sus productos y servicios que son los que
impulsan la variedad en la cooperativa.
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Tabla 33

Pregunta 7

¢Ha evidenciado falta de comunicacion al momento de adquirir el servicio?

: . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 138 38,0 38,0 38,0
Vilid Casi nunca 118 32,5 32,5 70,5
20 Aveos 71 196 196 90,1
Casi siempre 36 99 99 100,0
Total 363 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 28
Pregunta 7

¢Ha evidenciado falta de comunicacion al momento de adquirir el servicio?

Frecuencia

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre

¢ Ha evidenciado falta de comunicacion al momento de adquirir el servicio?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis:

Segun los datos presentados de los socios encuestados, el 38% de ellos indican que nunca
han evidenciado una falta de comunicacion al momento de adquirir o requerir un servicio,
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el 32.5 ha tenido algn momento una falta de comunicacion con el colaborador, el 19.6%
a veces y con el 9.9% casi siempre han sido afectados por falta de comunicacion.

Interpretacion:

Los colaboradores no siempre en su totalidad tienen una comunicacion efectiva entre ellos
0 con los socios, esto se evidencia en esta pregunta ya que tan solo el 38% de sus socios
mencionan que nunca han evidenciado falta de comunicacion, esto debe ser considerado
por lineas de supervision otorgando mayor énfasis en la preparacion para el servicio al

cliente.
Tabla 34
Pregunta 8
¢ Considera usted que el colaborador quién le ayudé domina el servicio para la
atencion al cliente?
: - Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Siempre 158 435 435 435
Casi
Valid siempre 161 444 44.4 879
o A veces 40 11,0 110 98,9
Casi nunca 2 6 6 994
Nunca 2 6 0 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 29
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Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis
De acuerdo a las encuestas aplicadas dentro del 100%, el43,5% sefiala que casi siempre el
colaborador domina el servicio para la atencion al cliente, el 44,4% menciona que siempre,

el 11% a veces y el 6% nunca como el casi nunca.

Interpretacion

Por los resultados obtenidos, se identifica que no siempre el personal brinda el mejor

servicio en la atencion al cliente, esto pi

Tabla 35
Pregunta 9
¢ Cuan complicado fue para usted adquirir un producto o servicio en la
cooperativa?
- . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Muy facil 118 325 325 325
Valid Féacil 180 49,6 49,6 82,1
o Regular 63 174 174 994
Dificil 2 6 6 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador

70




Figura 30
Pregunta 9

éCuan complicado fue para usted adquirir un producto o servicio en la cooperativa?

Frecuencia

Facil

My facil

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis

Regular

o 525%

éCuan complicado fue para usted adquirir un producto o servicio en la cooperativa?

Por medio de las encuestas aplicadas, dentro del 100% de encuestados, mencionan el
32,5% que ha sido muy facil adquirir el producto o servicio dentro de la Cooperativa, y
tan solo un 49,6% ha mencionado que ha sido facil el poder recurrir a un servicio, un

17,4% ha sido regular y con un 0,6% que mencionaron ha sido dificil.

Interpretacion

Luego de observar lo datos, el agilizar los procesos y la comunicacion de los colaboradores
agilizaria en gran magnitud la prestacion de los servicios y que los socios puedan acceder

pronto a un producto

Tabla 36
Pregunta 10
¢ Le brindan diferentes alternativas de solucion a las solicitudes que no han sido
aceptadas?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valid Siempre 158 435 435 435
0 | Casisiempre 140 38,6 38,6 82,1
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Aveces 61 16,8 16,8 98,9
Casi nunca 4 11 11 100,0
Total 363 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 31
Pregunta 10
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;Le brindan diferentes alternativas de solucioén a las solicitudes que no han sido aceptadas?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis

Los datos obtenidos una vez aplicada las encuestas han sido de un 100% el 43,5 menciona
que siempre le han brindado diferentes altemativas de solucidn a sus requerimientos, el

38,6% casi siempre, el 16,8% a veces y casi nunca con un 1,1%.

Interpretacion

El desconocimiento de los productos o servicio de la cooperativa por parte del colaborador
ocasiona no poder contar con diferentes altemativas de retencion de socios al momento de
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atenderlos. Aunque en la cooperativa si existe un alto indice de personas a quienes se les
a aportado con diferentes soluciones.

Tabla 37
Pregunta 11
11 ¢ Le han dado a conocer la misién, vision y valores de la cooperativa?
: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Siempre 88 24,2 24,2 24,2
Casi siempre 20 55 55 29,8
Vélid Aveces 16 44 44 34,2
0 Casi nunca 63 174 174 515
Nunca 176 485 485 100,0
Total 363 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 32
Pregunta 11
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¢Le han dado a conocer la mision, vision y valores de la cooperativa?

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Analisis
Una vez aplicadas las encuestas, del 100% de la poblacién, un 24,2% ha mencionado que

siempre le han dado a conocer la misidn, vision y valores de las cooperativas,
evidenciando que un 48,5% menciona que nunca le han dado a conocer.

Interpretacion

Al momento del servicio a un socio, €s importante mencionar la mision, vision y valores
de la cooperativa para que asi con ello conozca de antemano hacia donde va dirigida la
cooperativa. En este caso el no conocimiento quiza por parte de colaboradores no aporta
a la informacion para un socio.

Tabla 38
Pregunta 12
12. ; Considera usted que el colaborador conoce las funciones que debe
desempefiar en su cargo dentro de la cooperativa?
- .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Siempre 144 39,7 39,7 39,7
Casi
valid  siempre 182 50,1 50,1 89,8
0 Aveces 35 9,6 9,6 994
Casi nunca 2 6 6 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 33
Pregunta 13

iConsidera usted que el colaborador conoce las funciones que debe desemperiar en su cargo dentro de la
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iConsidera usted que el colaborador conoce las funciones que debe desemperfiar en su cargo

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis

Del 100% de encuestados referente asi consideraban que el colaborador quien los atendio
conoce las funciones que debe desempefiar en su cargo, mencionaron un 50,1% de la
poblacién que casi siempre era asi, un 39,7% siempre, con un 9,6% a veces y casi nunca

un 0,6.
Interpretacion

Al momento de otorgar un servicio es importante recalcar el conocimiento que debe tener
entomo a su cargo Y las posibilidades que brinde al socio para poder retenerlo, adicional,

dentro de la cooperativa?

en este caso es importante capacitar alin mas en las funciones que deben desempefiar.

Tabla 39
Pregunta 13
13. ¢ Ha evidenciado usted que en la cooperativa existe un ambiente laboral
adecuado?
Frecuenci . Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Siempre 185 51,0 51,0 51,0
. Casi
Vi(i)hd siempre 136 375 375 884
Aveces 38 10,5 10,5 98,9
Casi nunca 4 11 11 100,0
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1000 |

. Total | 363 | 1000
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 34
Pregunta 14
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A veces

1,10%
Casinunca

éHa evidenciado usted que en la cooperativa existe un ambiente laboral adecuado?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis

Una vez aplicada la encuesta, se menciona que un 51% del total ha evidenciado que en la
cooperativa existe un ambiente laboral adecuado, el 37,5% casi siempre sucede asi, el

10,5% a veces y casi nunca un 1,1%.

Interpretacion

Luego de aplicada la encuesta se evidencia que si ha existido socio quienes han
evidenciado que el clima laboral dentro de la institucion no ha sido el adecuado. Es
importante mantener la imagen dentro de la institucion para la buena vista del mismo

socio.
Tabla 40
Pregunta 14

14. Seiiale el tipo de liderazgo que usted considere existe en la cooperativa.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado
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Liderazgo estratégico —
Propone experiencias y
habilidades en la toma de
decisiones

149

149

149

Liderazgo democratico —
Incluye la participacion de
los colaboradores

191

52,6

52,6

67,5

Liderazgo autocratico —
Toma decisiones solo

94

94

76,9

Liderazgo “Laissez-faire” -
“Dejar hacer y dejar pasar”

OO0 ——o ~

20

595

595

82,4

Liderazgo burocratico —
Sigue las politicas o reglas
incluyendo aportes de sus
colaboradores

64

17,6

17,6

100,0

Total

363

100,0

100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador

Figura 35
Pregunta 15

Senale el tipo de liderazgo que usted considere existe en la cooperativa.

Frecuencia

Liderazgo Liderazgo
democratico - burocratico -
Incluye la Sigue las poltticas
participacion de oreglas
los colaboradores incluyendo aportes  habilidades enla
de sus
colaboradores

Liderazgo
estratégico -
Propone
experienciasy

toma de
decisiones

Liderazgo
autocratico -
Toma decisiones
solo

Liderazgo
‘Laissez-faire” -
‘Dejar hacer y
dejar pasar"

Senale el tipo de liderazgo que usted considere existe en la cooperativa.

Nota: Elaborado por grupo investigador

Interpretacion

7




El liderazgo que mas se ha identificado dentro de la cooperativa por parte de los socios de

esta es el liderazgo democrético en la cual mencionan que existe una gran participacion

de los colaboradores en la toma de decisiones, seguido del burocratico que menciona que
siguen las politicas o reglas.

Cuestionario aplicado a directivos, lineas de supervision y asistentes de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco.

Tabla 41
Género
Geénero
. . | Porcentaj | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje evalido | acumulado
_ Masculino 28 57,1 57,1 57,1
Valido Femenino 21 429 429 100,0
Total 49 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigadorFigura 36 Genero

30

20

Frecuencia

10

Masculino

Género

Género

78

21
42 86%

Femenino




Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis

De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco se ha obtenido los siguientes resultados en
la cual se deduce que el 57,14% son de género Masculino mientras que el 42,86% son del

género Femenino.

Interpretacion

Se considera que un en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco existe mayor
cantidad del género Masculino con un 57,14 % a diferencia del género Femenino con un

42,86%.

Tabla 42

Tiempo de laborar

Tiempo que labora en la cooperativa
: . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
1 a5 afios 41 83,7 83,7 83,7
1 5.1 a10afios 7 14,3 14,3 98,0
Valido 161 515 afios 1 2,0 2,0 100,0
Total 49 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 37

Tiempo de laborar

Frecuencia

Tiempo que labora en la cooperativa

1 a S afos

5.1 a 10 afios

]
04%
10.1 & TS afos

Tiempo que labora en la cooperativa

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis

De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto al tiempo que laboran en la
cooperativa se han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el 83,67%
trabaja de entre 1 a 5 afios, el 14,29% trabaja de entre 5.1 a 10 afios y el 2,04% trabaja de

entre 10.1 a 15 anos.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco el 83,67% trabaja
deentre 1 a5 afios considerando que la Cooperativa predominan los nuevos colaboradores
quienes llevan menor tiempo en la institucion.

Tabla 43
Grado académico

Grado académico

i : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acurnulado
Educacion
Valido | superior 36 735 735 735
Posgrado 7 14,3 143 878
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Secu;dari 6 122 12,2 100,0
Total 49 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 38

Grado académico

Grado académico

Frecuencia

Secundaria

Grado académico

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis

De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto a su grado académico se han
obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el 73,47% tienen educacion
superior, el 14,29% tiene un posgrado y el 12,24% apenas han terminado la secundaria

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco el 73,47% de sus
colaboradores presentan educacion superior en la que toman mayor acogida a personas
que han terminado sus estudios universitarios

Tabla 44
Pregunta 1
¢Le han dado a conocer la mision, vision y valores de la cooperativa?
Frecuenci | Porcenta | Porcentaje Porcentaje
a je valido acumulado
. Siempre 21 429 429 429
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Casi
Vélid | siempre 20 408 408 837

0 Aveces 8 16,3 16,3 100,0
Total 49 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 39
Pregunta 1

Le han dado a conocer la mision, vision y valores de la cooperativa?

25

20

Frecuencia

s
El
16,33%

Siempre Casi siempre A veces

Le han dado a conocer la mision, vision y valores de la cooperativa?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis

De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto a si conocen la mision, vision y
valores de la cooperativa se han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce
que el 42,86% en que siempre le dan a conocer la mision, vision y valores de la
cooperativa, el 40,82% casi siempre le dan a conocer la mision, vision y valores de la
cooperativa y el 16,33% a veces le han dado a conocer la misién, vision y valores de la
cooperativa .

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco menos del 50% de
sus colaboradores conoce con exactitud la mision, vision y valores de la cooperativa en lo
que pretende alcanzar la institucion.
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Tabla 45

Pregunta 2
¢Se trabaja en equipo dentro de la cooperativa?
: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Siempre 22 449 449 449
Valid | Casi siempre 17 34,7 34,7 79,6
0 A veces 10 204 204 100,0
Total 49 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 40
Pregunta 2

iSe trabaja en equipo dentro de la cooperativa?

Frecuencia

Siempre Casi siempre A vaces

éSe trabaja en equipo dentro de la cooperativa?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andalisis

De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto a si se trabaja en equipo dentro
de la cooperativa se han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el
44,90% siempre trabajan en equipo, el 34,69% casi siempre trabajan en equipo y el
20,41% a veces trabajan en equipo.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco al 44, 90% de los
colaboradores les gusta trabajar en equipo fomentando relaciones de amistad generando
un buen clima laboral y acelerando el proceso de cumplir metas
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Tabla 46
Pregunta 3

¢Investiga a fondo un problema en la cooperativa antes de tomar una decision?

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi
siempre 18 36,7 36,7 36,7
Aveces 12 245 245 61,2
Valido |  Siempre 12 245 245 85,7
Casi nunca 5 10,2 10,2 95,9
Nunca 2 41 41 100,0
Total 49 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 41
Pregunta 3

Linvestiga a fondo un problema en |la cooperativa antes de tomar una decision?

Frecuencia

Casi siempre Siempre

élnvestiga a fondo un problema en la cooperativa antes de tomar una decision?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto a si investigan a fondo un
problema antes de toma una decision se han obtenido los siguientes resultados en el cual
se deduce que el 36,73% casi siempre investigan a fondo un problema para la toma de

decisiones, el 24.49% siempre, el 24,49% a veces, el 10,20% casi nuncay el 4,08% nunca
investigan a fondo un problema antes de tomar una decision.



Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco el 60% de sus
colaboradores estan prestos a realizar investigaciones extras para determinar la causa del
problema de tal manera realizar l6gicas tomas de decisiones.

Tabla 47
Pregunta 4
¢ Propone mas de una alternativa para solucionar un problemaen la cooperativa?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi
siempre 19 38,8 38,8 38,8
vilig | A veces 15 30,6 30,6 694
o Siempre 9 184 184 8738
Casi
nunca 6 12,2 122 100,0
Total 49 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 42
Pregunta 4

Frecuencia

Casi nunca

Siempre
sPropone mas de una alternativa para solucionar un problema en la cooperativa?

Casi siempre Aveces

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto a si proponen mas de una

altemativa de solucion a un problema se han obtenido los siguientes resultados en el cual
se deduce que el 38,78% casi siempre proponen una alterativa, el 30,61% a veces, el
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18,37% siempre y el 12,24% casi nunca proponen una altemativa en mejora de la
institucion.
Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco un 57% de sus
colaboradores si proponen altemativas de solucion en mejora de la institucion.

Tabla 48
Pregunta 5

Sefiale las alternativas de solucion a problemas que aplica

Porcen
Frecuencia Porcentaje | taje
valido

Porcentaje
acumulado

Pasa por alto
responsabilidades,
para que otros lo
solucionen; Pide ! 14,3 14,3 143
asesoria a lineas de
supervision;
Pide asesoria a
lineas de
supervision; Decide 6 12,2 12,2 26,5
en base asu
experiencia;
Realiza una lluvia
de ideas; Pide
asesoria a lineas de
supervision;
Pide asesoria a
lineas de
supervision; 5 10,2 10,2 49,0
Analiza la causa del
problema;
Pide asesoria a
lineas de
supervision; 5 10,2 10,2 59,2
Realiza una lluvia
de ideas;
Realiza una lluvia
de ideas; Analiza la 5 10,2 10,2 69,4
causa del problema;

6 12,2 122 38,8

OO — =~
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Analiza la causa del
problema; Pide
asesoria a lineas de
supervision;

4 8,2 8,2 776

Analiza la causa del
problema; Realiza 3 6,1 6,1 83,7
una lluvia de ideas;

Decide en base a su
experiencia;
Analiza la causa del
problema;

3 6,1 6,1 89,8

Pide asesoria a
lineas de
supervision; Pasa

por alto 3 6,1 6,1 95,9
responsabilidades,
para que otros lo
solucionen;,

Analiza la causa del
problema; Decide

en base a su 1 20 20 %0

experiencia;

Realiza una lluvia
de ideas; Decide en
base a su
experiencia;

1 2,0 20 100,0

Total 49 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 43
Pregunta 5

Sefiale las alternativas de solucion a problemas que aplica
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Nota: Elaborado por grupo investigador
Interpretacion
Segun las respuestas adjuntadas por parte de los colaboradores de la cooperativa de ahorro

y crédito San Francisco entre las altemativas que mas utilizan son: Pedir asesoria a lineas
de supervision y realizan lluvias de ideas con el objetivo de encontrar solucion a un

problema presente
Tabla 49
Pregunta 6
¢Demuestra interés en la opinion de los colaboradores, aun cuando no esta de
acuerdo con ellos?
Frecuenci . Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Casi
siempre 19 38,8 38,8 38,8
Valid | Siempre 19 38,8 38,8 776
0 A veces 9 184 184 95,9
Casi nunca 2 41 41 100,0
Total 49 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 44
Pregunta 6

¢ Demuestra interés en la opinion de los colaboradores, atin cuando no esta de acuerdo con ellos?

20

Frecuencia

2
4 [i%

Siempre Casi siempre Aveces Casi nunca

;Demuestra interés enla opinion de los colaboradores, atn cuando no esta de acuerdo con ellos?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto a si demuestra interés en la
opinion de los colaboradores se han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce

que el 38,78% siempre demuestra interes, el 38,78% casi siempre, el 18,37% a veces y el
4,08% casi hunca demuestra interés en la opinion de los colaboradores.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco debe optar por
escuchar la opinion de los demés ya que cada uno tiene una perspectiva diferente de la

89



realidad, aunque exista un 20% que no las considera ya que como institucidn deberian
hacerlo.

Tabla 50
Pregunta 7
¢,Conoce las funciones que usted debe desempefiar en la cooperativa?
Frecuenci . Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Siempre 35 714 714 714
. Casi
V%hd siempre 12 245 245 95,9
A veces 2 41 41 100,0
Total 49 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 45
Pregunta 7

¢ Conoce las funciones que usted debe desempenriar en la cooperativa?

40

Frecuencia

Aveces

Siempre

Casi siempre

¢ Conoce las funciones que usted debe desempefiar en la cooperativa?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis
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De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto a si conoce las funciones que
debe realizar en la cooperativa se han obtenido los siguientes resultados en el cual se
deduce que el 71,43% siempre conocen sus funciones a desempefiar, el 24,49% casi
siempre, y el 4,08% a veces conoce sus funciones que debe desempefiar.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco existe un 71,43%
las cuales si conocen las funciones a que deben desempefiar, esto quiere decir que existe
buena relacion de comunicacion entre mandos altos, mandos medios y mandos bajos.

Tabla 51
Pregunta 8
¢Incentiva a los colaboradores a tener un ambiente de armonia?
: - Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Siempre 27 55,1 55,1 55,1
Casi
Valido |  siempre 17 34,7 34,7 89,8
A veces 5 10,2 10,2 100,0
Total 49 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 46
Pregunta 8

élncentiva a los colaboradores a tener un ambiente de armonia?

30

Frecuencia

Siempre Casi siempre A veces

ilncentiva alos colaboradores a tener un ambiente de armonia?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto a si se incentiva a los
colaboradores a tener un ambiente en armonia se han obtenido los siguientes resultados

en el cual se deduce que el 55,10% siempre incentiva a mantener un ambiente de armonia,
el 34,69% casi siempre y el 10,20% a veces incentiva a tener un ambiente de armonia.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco existe mas de un
80% las cuales si incentiva a los colaboradores a mantener un ambiente de armonia
mientras que una parte no los hace ya sea esto por problemas en su hogar por dias malos
entre otros factores que puede afectar la armonia dentro de la institucion.

Tabla 52

Pregunta 9

92



Sefale las motivaciones que se realizan en la cooperativa para el cumplimiento de

metas.

Frecuenc

ia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Valid

Bonos economicos al
cumplir metas; Seguro
médico privado;

7

143

143

143

Flexibilidad en
horarios; Formacion
continua;

12,2

12,2

26,5

Bonos econdmicos al
cumplir metas; Buen
clima laboral;

10,2

10,2

36,7

Bonos econdmicos al
cumplir metas;
Flexibilidad en

horarios;

10,2

10,2

46,9

Flexibilidad en
horarios; Bonos
economicos al cumplir
metas;

10,2

10,2

571

Bonos econdmicos al
cumplir metas;
Formacion continua;

8,2

8,2

65,3

Buen clima laboral;
Bonos econdmicos al
cumplir metas;

6,1

6,1

714

Buen clima laboral;
Flexibilidad en
horarios;

6,1

6,1

776

Formacion continua;
Bonos econdmicos al
cumplir metas;

6,1

6,1

83,7

Flexibilidad en
horarios; Seguro
meédico privado;

41

41

878

Seguro médico privado;
Bonos economicos al
cumplir metas;

41

41

918

Buen clima laboral;
Seguro médico privado;

2,0

20

939

Flexibilidad en
horarios; Buen clima
laboral;

2,0

20

95,9
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Formacion continug;
Seguro médico privado; 1 20 2,0 98,0
Seguro medico privado;
Buen clima laboral; 1 20 2,0 100,0
Total 49 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 47
Pregunta 9

Frecuencia

Seriale las motivaciones que se realizan en la cooperativa para el cumplimiento de metas.

s s s
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Nota: Elaborado por grupo investigador

Interpretacion
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Uno de los aspectos que motiva a realizar el cumplimiento de metas dentro de la
cooperativa y que la mayoria tiene en comun es la flexibilidad en los horarios, bonos
economicos y seguro medico privado son las causas por las que son motivados a realizar

de mejor manera su trabajo.

Tabla 53

Pregunta 10

Sefiale que acciones se realizan en la cooperativa para optimizar el talento y

capacidades de los demas.
Frecuen | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
cia e valido acumulado
Valid | Formacion continua;
0 Buen clima laboral: 10 204 204 204
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Formacion continua;
Seguro médico
privado;

12,2

12,2

32,7

Bonos econdmicos al
cumplir metas; Buen
clima laboral;

8,2

8,2

40,8

Bonos econdmicos al
cumplir metas;
Formacién continua;

8,2

8,2

49,0

Flexibilidad en
horarios; Buen clima
laboral;

8,2

8,2

57,1

Formacion continua;
Bonos econdmicos al
cumplir metas;

8,2

8,2

65,3

Bonos economicos al
cumplir metas; Seguro
meédico privado;

6,1

6,1

714

Flexibilidad en
horarios; Bonos
econdmicos al cumplir
metas;

41

41

755

Flexibilidad en
horarios; Formacion
continug;

41

41

79,6

Formacion continua;
Flexibilidad en
horarios;

41

41

83,7

Seguro médico
privado; Formacion
continua;

41

41

878

Bonos econdmicos al
cumplir metas;
Flexibilidad en

horarios;

20

20

89,8

Buen clima laboral;
Bonos econdmicos al
cumplir metas;

20

20

918

Buen clima laboral;
Formacién continua;

20

20

93,9

Buen clima laboral;
Seguro médico
privado;

20

20

95,9




Seguro médico
privado; Buen clima 1 2,0 2,0 98,0

laboral,
Seguro médico
privado; Flexibilidad 1 20 20 100,0
en horarios;
Total 49 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador

Figura 48
Pregunta 10

Serfiale que acciones se realizan en la cooperativa para optimizar el talento y capacidades de los demas.
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Nota: Elaborado por grupo investigador

Interpretacion

Uno de los aspectos que mas importantes que consideran los colaboradores para la
optimizacion del talento y capacidades es la formacion continua que brinda la cooperativa
seguido de un buen clima laboral que lo permita hacer en el que los colaboradores se
sientan comodos con el afan de aumentar su productividad y éxito en el cumplimiento de
metas.

Tabla 54

Pregunta 11

Sefiale las acciones que se realizan para construir una buena relacién entre los
miembros del equipo.
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Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Se promueve los valores
institucionales entre los
colaboradores;
Reconocen y celebran los
méritos de los demas;

13

26,5

26,5

26,5

Reuniones entre los
colaboradores;
Reconocen y celebran los
méritos de los demas;

12,2

12,2

38,8

Reuniones entre los
colaboradores; Se
promueve los valores
institucionales entre los
colaboradores;

12,2

12,2

51,0

Reuniones entre los
colaboradores; Sentido de
pertenecia;

10,2

10,2

61,2

Se promueve los valores
institucionales entre los
colaboradores; Sentido de
pertenecia;

10,2

10,2

714

oo ——o s

Se promueve los valores
Institucionales entre los
colaboradores; Reuniones
entre los colaboradores;

8,2

8,2

79,6

Reuniones entre los
colaboradores; Construir
un grupo heterogéneo;

41

41

83,7

Se promueve los valores
institucionales entre los
colaboradores; Construir
un grupo heterogéneo;

41

41

878

Construir un grupo
heterogéneo; Reuniones
entre los colaboradores;

2,0

2,0

89,8

Reconocen y celebran los
méritos de los demas;
Reuniones entre los
colaboradores;

20

20

918

Reconocen y celebran los
méritos de los demas; Se
promueve los valores

2,0

20

939
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institucionales entre los
colaboradores;

Reconocen y celebran los
méritos de los demas; 1 2,0 2,0 95,9
Sentido de pertenecia;

Sentido de pertenecia;
Reuniones entre los 1 2,0 2,0 98,0
colaboradores;

Sentido de pertenecia; Se
promueve los valores
institucionales entre los 1 2,0 2,0 100,0
colaboradores;

Total 49 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 49
Pregunta 11

Seriale las acciones que se realizan para construir una buena relacién entre los miembros del equipo.
12,5
40,0

7.5

Frecuencia

5.0

2,5

0.0

1 1 1 1 1
12.04%E ‘2.04%! ‘2.04%“ !2.04%? 12.04%'
=2 T BT =2 @ @

‘Selap

Nota: Elaborado por grupo investigador
Interpretacion

Las acciones que mas se realizan dentro de la institucion para construir una buena relacion
entre los miembros del equipo es lade promover los valores institucionales y las reuniones
entre los colaboradores para fomentar las relaciones de amistad
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Tabla 55

Pregunta 12
Sefiale el tipo de liderazgo que usted considere existe en la cooperativa.
Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Liderazgo estratégico 33 67,3 67,3 67,3
Liderazgo
democrtico 10 204 204 878
Liderazgo "Laissez-
vValid faire" - "Dejar hacer 3 6,1 6,1 93,9
o y dejar pasar"
Liderazgo
autocrético 2 4.1 4.1 8.0
Liderazgo
burocratico 1 2,0 2,0 100,0
Total 49 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 50
Pregunta 12

Li érazgo

Liderazgo
burocratico

Liderazgo
autocratico

"Laissez-faire" -
"Dejar hacer vy
dejar pasar"

Liderazgo
democratico

Liderazgo
astratégico

Serfiale el tipo de liderazgo que usted considere existe en la cooperativa.

Nota: Elaborado por grupo investigador
Andlisis
De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la

Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto al tipo de liderazgo que existe
en la cooperativa, se han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el

99



67,35% considera al liderazgo estratégico, el 20,41% un liderazgo democratico, el 6,12%
un liderazgo “dejar hacer y dejar pasar”, el 4,08% un liderazgo autocratico y un 2,04%
consideran que existe un liderazgo burocrético.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco existe mas de un
67,35% de los colaboradores que consideran que dentro de la institucidn se maneja un
liderazgo estratégico en base a experiencias y habilidades para la toma de decisiones,
mientras que el resto de los colaboradores no tiene claro el tipo de liderazgo que se maneja
dentro de la cooperativa 0 actGan segun sea el caso necesario.

Tabla 56
Pregunta 13
¢ Como evaluaria el tiempo de servicio otorgado por los colaboradores de la
cooperativa?
Frecuenci - Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Muy
valid | bueno 29 59,2 59,2 59,2
0 Bueno 20 40,8 40,8 100,0
Total 49 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 51
Pregunta 13

LCé&mo evaluaria el tiempo de servicio otorgado por los colaboradores de la cooperativa?

Frecuencia

Muy Busno Busnao

£ Cémo evaluaria el tlempo de servicio otorgado por los colaboradores de la cooperativa?

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Analisis
De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto al tiempo de servicio otorgado

por los colaboradores de la cooperativa, se han obtenido los siguientes resultados en el
cual se deduce que el 59,18% realizan un muy buen servicio y el 40,82% un buen servicio.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco en general se
realiza un buen servicio dentro de la cooperativa segun los propios colaboradores de la
institucion siendo asi que, no han tenido ningun inconveniente al momento de brindarlo.

Tabla 57
Pregunta 14
¢Ha evidenciado conflictos dentro de la cooperativa entre los colaboradores?
Frecuenci . Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 23 46,9 46,9 46,9
Nunca 11 224 224 694
Valid A e/aescies 9 184 184 878
0 siempre 5 10,2 10,2 98,0
Siempre 1 2,0 2,0 100,0
Total 49 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 52
Pregunta 14

éHa evidenciado conflictos dentro de la cooperativa entre los colaboradores?

25

Frecuencia

=
o, 20%
—r e
\04%

Casi nunca MNunca A veces Casi siempre Siempre

iHa evidenciado conflictos dentro de |la cooperativa entre los colaboradores?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto a si se han dado conflictos entre
los colaboradores, se han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el
46,94% casi nunca han evidenciado conflictos entre los colaboradores, el 22,45% nunca,

el 18,37% a veces, el 10,20% casi siempre y el 2,04% siempre ha evidenciado conflictos
dentro de la institucion.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco no se frecuentan
conflictos entre colaboradores en un 67% que lo corroboran, pero segin los otros
colaboradores se ha presenciado por lo menos un conflicto en lo que llevan trabajando en
la institucion.

Tabla 58

Pregunta 15

Sefiale los aspectos que considere usted, brindan mayor seguridad a los socios en
la cooperativa.

102




Frecuenci
a

Porcentaj
e

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Valid

Liquidez de la
Cooperativa; Marca de
la institucion;

10

204

204

204

Marcade la
institucion; Los
productos y servicios
que ofrece;

16,3

16,3

36,7

Marcade la
institucion; Liquidez
de la Cooperativa;

143

143

510

Liquidez de la
Cooperativa; Los
productos y servicios
que ofrece;

122

122

63,3

Liquidez de la
Cooperativa; Espacios
fisicos adecuados;

8,2

8,2

714

Marca de la
institucion; Espacios
fisicos adecuados;

6,1

6,1

776

Conflictos resueltos;
Liquidez de la
Cooperativa;

41

41

81,6

Conflictos resueltos;
Marca de la
institucion;

41

41

85,7

Los productos y
servicios que ofrece;
Marca de la
institucion;

41

41

89,8

Marca de la
institucion; Conflictos
resueltos;

41

41

939

Conflictos
resueltos;Los
productos y servicios
que ofrece;

20

2,0

95,9

Liquidez de la
Cooperativa;Conflictos
resueltos;

20

2,0

98,0

Los productos y
servicios que

20

2,0

100,0
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ofrece;Liquidez de la
Cooperativa;

Total 49 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 53
Pregunta 15

Serfiale los aspectos que considere usted, brindan mayor seguridad a los socios en la cooperativa.
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Nota: Elaborado por grupo investigador
Interpretacion

Segun los datos arrojados se considera que los aspectos que brindan mayor seguridad a
los socios es la Marca de la institucion, la liquidez de la cooperativa y por ultimo los
productos y servicio que ofrece la institucion.

Tabla 59

Pregunta 16

¢Se brindan diferentes altermativas de solucién a los socios en las solicitudes que
no han sido aceptadas?

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuenci

N Porcentaje
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_ Siempre 33 67,3 67,3 67,3
Valid | Casi siempre 13 26,5 26,5 939
0 Aveces 3 6,1 6,1 100,0
Total 49 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 54
Pregunta 16

£ Se brindan diferentes alternativas de solucion a los socios en las solicitudes que no han sido aceptadas?

40

Frecuencia

Siempre Casi siempre Aveces

¢Se brindan diferentes alternativas de solucion a los socios en las solicitudes que no han sido
aceptadas?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto a si se brindan altemativas de
solucion asolicitudes no aceptadas, se han obtenido los siguientes resultados en el cual se
deduce que el 67,35% siempre dan solucidn a solicitudes no aceptadas, el 26,53% casi

siempre y el 6,12% a veces dan altemativas de solucion a peticiones que no han sido
aceptadas.
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Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco siempre se dan
solucién a peticiones no aceptadas por ende el socio no se va con un no por respuesta i
no de lo contrario se busca la manera para ayudarle en sus pedidos al servicio de la
institucion.
Cuestionario Aplicado a Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco.

Tabla 60
Genéro
Género
Frecuencia | Porcentaje Po\t/‘gleirétgje aP(c;)JrcneSItaaég
Masculino 184 50,1 50,1 50,1
Valido
Femenino 183 499 499 100,0
Total 367 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 55
Geneéro

Frecuencia

S0

Género

Masculino

Género

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Andalisis
De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San

Francisco se ha obtenido los siguientes resultados en la cual se deduce que el 50,14% son
de género Masculino mientras que el 49,86% son del género Femenino.

Interpretacion

Se considera que un en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco existe mayor
cantidad de socios del género Masculino con un 50,14% a diferencia del género Femenino
con un 49,86%.

Tabla 61
Edad
Edad
: . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
35.1 a4l anos 164 447 447 44,7
41.1 afos en adelante 105 28,6 28,6 733
Vilido 29.1 a35afios 65 17,7 17,7 91,0
23.1 a29 afios 29 79 79 98,9
18 a 23 afos 4 11 11 100,0
Total 367 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 56
Edad

Edad

200

Frecuencia

35.1a41 afios 411 afios en 29.1a 35 afios 23.1a29 afos 18 aZ3afos
adelante

Edad

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los directivos, lineas de supervision y asistentes de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco en cuanto a la edad de los socios se han
obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el 44,69% tiene emtre35.4 a
41anos, el 28,61% de 41 afios en adelante, el 17,71% es del 29.1 a.35 afios, el 7,90% de
23.1a29afosy el 1,09% de 18 a 23 afios.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco presenta la gran
mayoria de socios de entre los 30 afios em adelante considerando a personas que ya
presentan estabilidad laboral y por ende la cooperativa de beneficia al elegir trabajar con
esa mayoria de edad.
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Tabla 62

Tiempo de ser socios
Tiempo de ser socio de la cooperativa
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
0.1 a3 afios 121 330 330 330
3.1 a6 afos 106 289 289 61,9
vilido 6.1 a9 afos 80 218 218 83,7
9.1 a12afios 54 14,7 14,7 98,4
12.1 afios en adelante 6 16 16 100,0
Total 367 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador

Figura 57

Tiempo de ser socios

Frecuencia

0.1 a3 afos

Tiempo de ser socio de la cooperativa

2.1 a6 afios

5.1 a 9 afios

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis

9.1 a 12 afios

Tiempo de ser socio de la cooperativa

12.1 afios en
adelante

De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San

Francisco en cuanto al tiempo de ser socio cooperativa se han obtenido los siguientes

resultados en el cual se deduce que el 32,97% es socio de entre 1 a 3 afios, el 28,88% es

socio de entre 3.1 a 6 anos, el 21,80% es socio de entre 6.1 a 9 afios, el 14,71% es socio
deentre 9.1a12 afios y el 1.63% es socio de entre 12.1 afios en adelante.
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Interpretacion
Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco sus Socios son en
la gran mayoria nuevos por lo que se considera que la institucidn se concentra en traer o

gestionar la entrada de nuevos socios.

Tabla 63
Pregunta 1
¢ Qué tan satisfactorio fue el servicio que usted ha recibido?
: . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy
satisfactorio 167 53,7 53,7 53,7
Totalmente
Vilido satisfactorio 125 341 3.1 81,7
Neutral 42 114 114 99,2
Poco
satisfactorio 3 8 8 1000
Total 367 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 58
Pregunta 1

Frecuencia

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis

i Queé tan satisfactorio fue el servicio que usted ha recibido?

Muy satisfactorio

Totalmente
satisfactorio
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De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San
Francisco en cuanto a la satisfaccion por el servicio recibido se han obtenido los siguientes
resultados en el cual se deduce que el 53,68% encuentra muy satisfactorio el servicio
recibido, el 34,06% totalmente satisfactorio, el 11,44% neutral y el 0,82% encuentra poco
satisfactorio el servicio recibido.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Credito San Francisco el servicio a los
socios es muy bueno considerando que un 88% aprueban el servicio brindado mientras
que la diferencia no esta de acuerdo con el servicio que se da en la institucion por ello se
deberia trabajar en mejorar algunos aspectos.

Tabla 64
Pregunta 2
¢ Como evaluaria el tiempo de servicio otorgado por los colaboradores de la
cooperativa?
, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Bueno 174 474 474 474
| Muybueno 146 39,8 39,8 87,2
Valido | Neutral 35 95 95 96,7
Malo 12 33 33 100,0
Total 367 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 59
Pregunta 2

& Como evaluaria el tiempo de servicio otorgadoe por los colaboradores de la cooperativa?

Frecuencia

MNeutral Malo

Bueno Muy bueno

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San
Francisco en cuanto al tiempo de servicio otorgado se han obtenido los siguientes

resultados en el cual se deduce que el 47,41% lo considera bueno, el 39,78% muy bueno,
el 9,54% neutral y el 3,27% lo considera malo el tiempo de servicio.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco el tiempo de
servicio es relativamente bueno en el que un 86% no han tenido problemas relativos al
tiempo, mientras que la diferencia ha presentado problemas de tiempo en el servicio ya
que en ocasiones se formen colas, o por problemas de sistema entre otros.

Tabla 65
Pregunta 3
¢Ha evidenciado conflictos dentro de la cooperativa entre empleados al momento
de su visita?
- . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Nunca 209 56,9 56,9 56,9
Valido | Casinunca 136 371 371 94,0
Aveces 22 6,0 6,0 100,0
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| | Totl | 367 | 1000 | 1000 |

Nota: Elaborado por grupo investigador

Figura 60
Pregunta 3

<Ha evidenciado conflictos dentro de la cooperativa entre empleados al momento de su visita?

Frecuencia

MNunca Casi nunca A veces

iHa evidenciado conflictos dentro de la cooperativa entre empleados al momento de su visita?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Analisis

De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San
Francisco en cuanto asi se ha evidenciado conflictos dentro de la cooperativa al momento
de su visita se han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el 56,95%

nunca ha evidenciado conflictos entre empleados, el 37,06% casi nucay el 5,99% a veces
ha evidenciado conflictos entre colaboradores en la cooperativa.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco en la gran mayoria
no han presenciado conflictos entre colaboradores en su visita con un 94% mientras que
el resto por lo menos han presenciado un problema entre colaboradores ya sean de
comunicacion o por problemas personales o un mal clima laboral.

Tabla 66
Tabla 4

¢ Evidencia que la cooperativa se preocupa por brindarle el mejor servicio?
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Frecuenci . | Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Siempre 178 485 48,5 48,5
Valid | Casi siempre 139 379 37,9 86,4
0 A veces 50 13,6 13,6 100,0
Total 367 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 61
Pregunta 4

Frecuencia

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San
Francisco en cuanto a si se ha evidenciado que se preocupan por brindarle un mejor
servicio se han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el 48,50%
siempre han evidenciado que se preocupa en brindarle un mejor servicio, el 37,87% casi

siempre y el 13,62% a veces han evidenciado que se preocupa en brindarle un mejor
servicio.

éEvidencia que la cooperativa se preocupa por brindarle el mejor servicio?

Siempre

Casi siempre

éEvidencia que la cooperativa se preocupa por brindarle el mejor servicio?

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco en la gran mayoria
no han presenciado que se preocupan por brindarle un mejor servicio con un 87% mientras

que el resto consideran que es lo mismo en todos los afios que llevan siendo socios.

Tabla 67

Pregunta 5
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¢ Como calificaria al colaborador que atendi6 su solicitud?

Frecuencia | Porcentaje Po\sgﬁr&tgje 5853?3}:&3
Bueno 199 54,2 54,2 54,2
_ Muy bueno 106 289 289 83,1
Valido | Neutral 57 155 155 98,6
Malo 5 14 14 100,0
Total 367 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 62
Pregunta 5

Frecuencia

Nota: Elaborado por grupo investigador

& Como calificaria al colaborador que atendi¢ su solicitud?

EBueno

Analisis

Muy bueno

Meutral

& Como calificaria al colaborador que atendid su solicitud?

De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San
Francisco en cuanto a la calificacion al colaborador que le atendié su solicitud se han
obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el 54,22% considera que el
colaborador que lo atendi6 es bueno, el 28,88% muy bueno, el 15,53% neutral y el 1,36%
considera que fue mala la atencién que fue brindada.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco en la gran mayoria
considera que el colaborador realiza bien sus funciones al atender al socio con un 92%
mientras que el restante considera que laatencion no es laadecuada por lo tanto se deberia
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trabajar un en atencién al cliente para que todo tenga la misma satisfaccion al recibir el
servicio

Tabla 68
Pregunta 6
Sefiale los aspectos que le brinden mayor seguridad en la cooperativa.
Porcentaj
Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje e
a e valido acumulad
0
Los productos y
servicios que ofrece 130 354 354 354
Marca de la
institucion 88 24,0 24,0 59,4
Valid Liquidez de la
o Cooperativa 87 23,7 23,7 83,1
Conflictos resueltos 40 10,9 10,9 94,0
Espacios fisicos
decuados 22 6,0 6,0 100,0
Total 367 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 63
Pregunta 6

Senale los aspectos que le brinden mayor seguridad en la cooperativa.

Frecuencia

Los productos y Marca de la Liguidez de la Conflictos Espacios fisicos
Servicios gue institucian Cooperativa resueltos adecuados
ofrece

Sefale los aspectos que le brinden mayor seguridad en la cooperativa.
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Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San
Francisco en cuanto a los aspectos que le brindan mayor seguridad en la cooperativa se
han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el 35,42% consideran que
le brindan mayor seguridad los productos y servicios que se ofrecen, el 23,96% consideran
la liquidez de la cooperativa, el 23,71% la marca de la institucion, el 10,90% los conflictos
resueltos y el 5,99% consideran que le brindan mayor seguridad los espacios fisicos
adecuados de la cooperativa.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco el aspecto que
mayor seguridad brinda a los socios son los productos y servicios que ofrece la institucion
ademas la liquidez y la marca de la institucién van de la mano con la seguridad para un
socio al aplicar cualquier tipo de servicio.

Tabla 69
Pregunta 7
¢Ha evidenciado falta de comunicacion al momento de adquirir el servicio?
: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Nunca 132 36,0 36,0 36,0
Casi nunca 128 349 349 70,8
Vilido Aveces 48 131 13,1 839
Casi siempre 41 112 11,2 95,1
Siempre 18 49 49 100,0
Total 367 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 64
Pregunta 7

¢Ha evidenciado falta de comunicacién al momento de adquirir el servicio?

Frecuencia

48
13,08%

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

éHa evidenciado falta de comunicacion al momento de adquirir el servicio?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y credito San
Francisco en cuanto si ha evidenciado falta de comunicacion al momento de adquirir el
servicio se han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el 35,97% nunca
han evidenciado falta de comunicacion al momento de adquirir el servicio, el 34,88% casi
nunca, el 11,17% casi siempre, el 13,08% a veces ha evidenciado falta de comunicacién
al momento de adquirir un servicio y el 490 siempre han evidenciado falta de
comunicacion.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Credito San Francisco no han evidenciado
una falta de comunicacién al momento de adquirir un servicio en un 70%, mientras que el
resto considera que si han evidenciado falta de comunicacion debido a problemas intemos
0 personales de quien brinda el servicio.

Tabla 70

Pregunta 8
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¢ Considera usted que el colaborador quién le ayud6é domina el servicio para la

atencion al cliente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Casi siempre 182 49,6 49,6 49,6
Siempre 104 28,3 28,3 779
Valido A veces 75 204 204 984
Casi nunca 6 16 16 100,0
Total 367 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 65
Pregunta 8

éConsidera usted que el colaborador quién le ayuddé domina el servicio para la atencion al cliente?

Frecuencia

=]
1 63%
Casi nunca

Casi siempre Siempre A veces

+Considera usted que el colaborador quién le ayuds domina el servicio para la atencion al cliente?
Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San
Francisco en cuanto a si el colaborador domina el servicio para la atencion al cliente, se
han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el 49,59% casi siempre

domina el servicio, el 28,34% siempre, el 20,44% a veces y el 1,63% casi nunca domina
el servicio para la atencion al cliente.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco se domina el
servicio para la atencion al servicio con un 77%, un 1,65% casi nunca domina el servicio
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por motivos de falta de capacitacion al personal en actualizaciones del sistemay politicas

de la institucion.

Tabla 71
Pregunta 9
¢ Cuan complicado fue para usted adquirir un producto o servicio en la
cooperativa?
Frecuenci . Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Féacil 232 63,2 63,2 63,2
Muy
valid | facil 84 229 229 86,1
0 Regular 47 128 128 98,9
Dificil 4 11 11 100,0
Total 367 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 66
Pregunta 9

Cuan complicado fue para usted adquiirir un producto o servicio en la cooperativa?

Frecuencia

B

&Cuan complicado fue para usted adquirir un producto o servicio en la cooperativa?

Facil MLy facil

Regular

Nota: Elaborado por grupo investigador
Andlisis
De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San
Francisco en cuanto a la dificultad que es adquirir un servicio o un producto en la
cooperativa, se han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el 63,22%
considera que fue facil adquirir un servicio o producto, el 22,89% muy facil, el 12,81%
regular y el 1,09% fue dificil adquirir un servicio o un producto.
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Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco es muy accesible
adquirir un servicio o un producto con un 64%, mientras que un 13% considera que fue
dificil adquirir un servicio o producto ya sean por motivo de papeleos o por politicas de
la institucion.

Tabla 72
Pregunta 10
¢Le brindan diferentes alternativas de solucion a las solicitudes que no han sido
aceptadas?
: - Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Casi siempre 135 36,8 36,8 36,8
Siempre 125 34,1 34,1 70,8
Valido Aveces 85 232 232 94,0
Casi nunca 22 6,0 6,0 100,0
Total 367 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 67
Pregunta 10

lucion a las licitudes que Nno han sido aceptadas?

éLe brindan diferentes alternativas de

Frecuencia

Siempre A veces Casi nunca

Casi siempre
éLe brindan diferentes alternativas de solucién a las solicitudes que no han sido aceptadas?

Nota: Elaborado por grupo investigador
Andlisis
De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San

Francisco en cuanto a si se brindan altemativas de solucién a solicitudes que no han sido
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aceptadas, se han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el 36,78%

casi siempre se brindan altemativas de solucion, el 34,06% siempre, el 23,16% a veces y
el 5,99% casi nunca brindan altemativas de solucion.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco brindan altemativas

de solucion con un 70% que lo hacen, mientras que un 29% a veces no lo hacen y no

prefieren complicar el proceso.

Tabla 73
Pregunta 11
¢Le han dado a conocer la mision, vision y valores de la cooperativa?
: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Nunca 218 59,4 594 594
Casi nunca 53 144 144 738
r Casi siempre 44 12,0 12,0 85,8
Valido = o more 34 93 93 95,1
Aveces 18 49 49 100,0
Total 367 100,0 100,0

Nota: Elaborado por grupo investigador
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Figura 68
Pregunta 11

iLe han dado a conocer la mision, vision y valores de la cooperativa?

Frecuencia

53
14,44%

MNunca Casi nunca Casi siempre Siempre A veces

iLe han dado a conocer la misidén, visién y valores de la cooperativa?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San
Francisco en cuanto a si conocen la mision, vision y valores de la cooperativa se han
obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce que el 59,40% en que nunca le dan
a conocer la mision, vision y valores de la cooperativa, el 14,44% casi nunca, el 11,99%
casi siempre, el 9,26% siempre y el 4,90% A veces le han dado a conocer lamision, vision
y valores de la cooperativa.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco un 65% de sus
S0cios no conoce con exactitud la misidn, vision y valores de la cooperativa en lo que
pretende alcanzar la institucion mientras que el restante tiene un leve conocimiento de la
mision, vision y valores de la cooperativa por la informacion colocada en las paredes del
edificio y volantes de la institucion.

Tabla 74

Pregunta 12
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¢Considera usted que el colaborador conoce las funciones que debe desempefiar
en su cargo dentro de la cooperativa?
Frecuenci . Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Casi siempre 175 47,7 47,7 47,7
Siempre 99 27,0 27,0 74,7
Valido Aveces 89 24,3 24,3 98,9
Nunca 2 ) ) 99,5
Casi nunca 2 5 5 100,0
Total 367 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 69
Pregunta 12
Casi siempre Siempre A veces @ Ca%ca

&Considera usted que el colaborador conoce las funciones que debe desempefiar en su cargo
dentro de la cooperativa?

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San
Francisco en cuanto a si consideran que el colaborador conoce las funciones que debe
desempefiar en su cargo, se han obtenido los siguientes resultados en el cual se deduce
que el 47,68% en que casi siempre conoce el colaborador sus funciones, el 26,98%

siempre, el 24,25% a veces, el 0,54% nuncay el 0,54 casi nunca conoce el colaborador
sus funciones.
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Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco los colaboradores
si conocen las funciones que deben realizar al momento de realizar el servicio o dar un
producto al cliente, mientras que un porcentaje menor se considera que el colaborador no
los conoce debido a falta de capacitacion o desconocimiento del sistemay sus politicas.

Tabla 75 Pregunta 13

¢Ha evidenciado usted que en la cooperativa existe un ambiente laboral adecuado?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Siempre 168 458 458 458
Casi siempre 156 425 425 88,3
Valido Aveces 41 112 112 99,5
Casi nunca 2 ) ) 100,0
Total 367 100,0 100,0
Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 70
Pregunta 13

éiHa evidenciado usted que en la cooperativa existe un ambiente laboral adecuado?

Frecuencia

0,549
Ca ca

iLHa evidenciado usted que en |la cooperativa existe un ambiente laboral adecuado?

Siempre

Nota: Elaborado por grupo investigador
Analisis
De acuerdo con las respuestas de los Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito San

Francisco en cuanto a si existe un ambiente laboral adecuado, se han obtenido los
siguientes resultados en el cual se deduce que el 45,78% en que siempre hay un buen
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ambiente laboral, el 42,51% casi siempre, el 11,17% a veces y el 0,54% casi nunca hay
un ambiente laboral adecuado.

Interpretacion

Se considera que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco existe un buen
clima laboral con un 88% que lo corrobora mientras que el faltante considera que no hay
un buen clima laboral ya que han evidenciado conflictos entre los colaboradores.

Tabla 76 Pregunta 14

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Liderazgo
democratico —
Incluye la
participacion de 126 34.3 34.3 3.3
los
colaboradores
Liderazgo
burocratico —
Sigue las
politicas o reglas 91 248 248 59,1
incluyendo
aportes de sus
colaboradores
Liderazgo
estratégico —
Propone
experiencias y 91 248 248 839
habilidades en la
toma de
decisiones
Liderazgo
autocratico —
Toma decisiones 42 114 114 %4
solo
Liderazgo
Hassezfalre’ - g7 46 46 1000
¢jar hacery
dejar pasar”
Total 367 100,0 100,0
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Liderazgo
burocréatico —
Sigue las
politicas o reglas 91 248 248 59,1
incluyendo
aportes de sus
colaboradores

Liderazgo
estratégico —
Propone
experiencias y 91 248 248 83,9
habilidades en la
toma de
decisiones

Nota: Elaborado por grupo investigador
Figura 71
Pregunta 14

Sefiale el tipo de liderazgo que usted considere existe en la cooperativa.

Frecuencia

Liderazgo Liderazgo Liderazgo Liderazgo Liderazgo
democratico - burocratico - estratégico - autocratico - ‘Laissez-faire" -
Incluye la Sigue las politicas Propone Toma decisiones ‘Dejar hacery
participacion de o reglas experienciasy solo dejar pasar”
los colaboradores incluyendo aportes  habilidades enla
de sus toma de
colaboradores decisiones

Sefale el tipo de liderazgo que usted considere existe en la cooperativa.

Nota: Elaborado por grupo investigador
Interpretacion
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Los socios de la cooperativa de ahorro y crédito San Francisco consideran con un 32,51%
existe un liderazgo democrético en la que se consideran a los colaboradores para la toma
de decisiones, seguido de un liderazgo burocratico y un liderazgo estratégico.

3.2 Verificacion de hipdtesis

Hipotesis son premisas 0 a su vez supuestos que el investigador plantea como pregunta a
razon de un fendmeno de una o algunas relaciones existentes entre variables que
intervienen para que un suceso ocurra, tomando en cuenta que encontramos tanto
afirmaciones o negaciones (Campos & Bermudez, 2006).

Las hipotesis son planteadas por el investigador con la finalidad de analizar las posibles
relaciones existentes entre variables objeto de estudio, y por medio de herramientas y
calculos exponer la aceptacion o no de dichas hipotesis.

Spearman

El coeficiente de correlacion por jerarquias de Spearman (Rho de Spearman) se la conoce
como una medida de asociacion lineal que utiliza rangos, nimeros de orden, permite
conocer el grado de asociacion entre dos variables definiendo la dependencia o no
dependencia de variables aleatorias. Los rangos oscilan desde -1 hasta +1 indicando que
mientras mas cercano a +1 esté existe una fuerte asociacion, mientras que mas cercano a
-1 esté la correlacion es més negativa (Mondragon, 2014).

3.2.1. Correlacion Directivos

Tabla 77

Correlacion Directivos

Correlaciones
. . ¢Se brindan diferentes
%S?Jitrat()jaggtsg alternativas de solucion a
9 %% la los socios en las
A solicitudes que no han
”? :
cooperativa’ sido aceptadas?
o ¢Se trabaja en Coeficiente de ok
£ ¢ equipo dentro de correlacion 1000 /669
la cooperativa? | Sig. (bilateral) ,000
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N 94 Y]
¢Se brindan Coeficiente de o
diferentes correlacion 669 1,000
altemativasde | Sig. (bilateral) 000
solucién a los
socios en las
solicitudes que no N o4 o4
han sido
aceptadas?

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

Al tener una correlacion de 0.7, esto nos determina que, si existe relacion entre las
variables de caracter aceptable, tomando en cuenta que se acepta la hipétesis altemativa

misma que menciona que las habilidades gerenciales inciden en la calidaden los servicios
en las cooperativas de ahorro y crédito del segmento uno.

Interpretacion

Una vez aplicadas las encuestas y generado la correlacion por medio de Spearman enSPSS
referente a los directivos de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, La correlacionreflejada
es de 0.669 que aproximado es 0.7 entre las variables mas representativas dehabilidades
gerenciales y calidad en el servicio, con una correlacion bilateral de 0.01.

3.2.1. Correlacion Socios

Tabla 78
Correlacion Socios
Correlaciones
¢Considera ¢Considera
usted que el usted que el
colaborador colaborador
conoce las quién le ayudd
funciones que domina el
debe servicio para la
desempefiar en atencion al
su cargo dentro cliente?
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dela
cooperativa?
¢ Considera usted que | Coeficiente de
el colaborador conoce | correlacion 1,000 0"
las funcionesque | Sig. (bilateral) : ,000
debe desempefiar en
Rho de su cargo der]['gro ge la N 730 730
Spearman cooperativa’ _
¢ Considera usted que | Coeficiente de 59 1,000
el colaborador quién correlacién ’ :
le ayudo dominael | Sig. (bilateral) ,000 :
servicio para la
atencion al cliente? N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaborado por grupo investigador

Andlisis

Una vez aplicadas las encuestas y generado la correlacion por medio de Spearman enSPSS
referente a los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, La correlacion reflejada es

de 0.59 que aproximado es 0.6 entre las variables mas representativas de habilidades
gerenciales y calidad en el servicio, con una correlacion bilateral de 0.01

Interpretacion

Al tener una correlacion de 0.6, esto nos determina que, si existe relacion entre las
variables de caracter debatible, tomando en cuenta que se acepta la hipotesis altemativa
misma que menciona que las habilidades gerenciales inciden en la calidaden los servicios
en las cooperativas de ahorro y crédito del segmento uno.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

En conclusion, se fundamentd tedricamente que las habilidades gerenciales son parte
fundamental para la mejora en la calidad en el servicio tanto para los directivos quienes
lo aplican como para los socios quienes reciben el servicio.

En resumen, se diagnostico las habilidades gerenciales y la calidad en el servicio mediante
la utilizacion de un cuestionario como instrumento en la queidentificaron las habilidades
que presentan los directivos en las cooperativas de investigacion, por ende, en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato y SanFrancisco se identifico habilidades como,
la comunicacion, el trabajo en equipo, tomade decisiones, buen clima laboral y en ambas
cooperativas se maneja un liderazgo estratégico seguido del democratico.

En cuanto a la relacion de la variable independiente habilidades gerenciales sedetermina
que efectivamente incide sobre variable dependiente calidad en el servicio en la que se
acepta la hipotesis altema, por lo tanto, si las habilidades gerenciales aumentan también
aumenta la calidad en el servicio y viceversa.

4.2. Recomendaciones

Se recomienda realizar més socializaciones al clientes intemos y extemos respecto a la
mision, vision, valores y razén de ser de la Cooperativa por medio de aplicativos o
gjercicios practicos, buscando refrescar las actividades esenciales que cada colaborador
debe cumplir en el cargo por el cual haya sido contratado, siendo asique, la cooperativa
esté encaminada en un solo sentido.

Las reuniones fueradel lugar de trabajo como integracion del equipo de trabajoayudaran a
que el equipo se consolide mejor y se fomente un clima laboral adecuado,esto por medio
de dias de integracion, ejercicios 0 pausas activas en horarios determinados por dirigentes
con el seguimiento adecuado para que con ello se consolide la participacion y union de
los miembros del equipo.
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Implementar un test a cada colaborador al momento de tomar una decision encuanto auna
contratacion o a su vez, aplicarlo de forma periodica, este test conocido como Kudert
proporciona informacion como habilidades y capacidades que tiene un colaborador
entomo a su trabajo para el cual fue contratado, se podra detallar con elloun mejor

panorama para los directivos.
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A. Arbol de problemas

ANEXOS

Hota. Elaborado por grapo
inves bzador
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B. Correlaciones

Correlaciones Directivos

4

01 2 3 4 5 6 7 1 2 3
1 (1,0
0
2 10,2 (1,00
7
3 (0,3 [0,22 1,00
7
4 10,5 (0,16 0,63 1,00
6
5 10,3 (0,30 0,40 0,46 1,00
5
6 10,6 (0,27 0,25 0,48 0,26 1,00
2
7 10,3 10,27 0,39 0,53 0,56 0,42 1,00
3
1 0,1 0,24 0,25 0,13 0,31 0,21 0,32 1,00
0
2 10,0 0,40 0,03 0,02 0,13 0,01 0,29 0,23 1,00
9
3 (0,2 (0,68 0,23 0,23 0,27 0,16 0,31 0,14 0,18 1,00

Correlaciones Socios

0 1 2 3 4 5 6 7 8 19 |1 (2 |3
11,00
2 | 057 | 1,00

310,30 |0,27 | 1,00

4 10,47 |051 | 0,30 | 1,00

51048 | 057 |029 | 0,47 |1,00
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0,23 (0,34 | 0,28 | 0,39 |0,32 | 1,00
0,43 [ 0,50 | 0,25 | 0,56 | 0,52 | 0,34 | 1,00
0,47 0,51 /0,2710,45 0,50 0,29 0,50 (1,00
0,27 0,41/0,20(0,54 0,45 0,27 [0,54 (0,48 1,00
0,30 0,37 /0,01/0,32 0,37 0,24 10,36 (0,41 10,38 (1,00
0,350,4410,2210,450,54 0,35 0,54 (0,44 10,58 (0,40 (1,00
0,36 0,37 |0,21/0,50 0,37 0,39 (0,48 (0,46 (0,47 0,27 10,45 (1,00
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C. CUESTIONARIO DIRIGIDO A DIRECTIVOS

Universidad Técnica de Ambato
Facultad Ciencias Administrativas

Administracidén de empresas

El presente cuestionario se utilizo en el trabajo de investigacion de la Universidad Técnica
de Ambato, con el objetivo de determinar las habilidades gerenciales en la relacion a la
calidad en el servicio, la informacién que proporcione se la manejara de manera

confidencial y se utilizara para fines académicos.
Dirigido a: Directivos, lineas de supervisién y asistentes.

Instrucciones: A continuacidn, encontrara una serie de enunciados los cuales debe leer y

posterior marcar con una “X” en la casilla que mejor represente su respuesta.
1. Informacidn general:

1.1 Género:

|:| Masculino
|:| Femenino

1.2 Tiempo que labora en la cooperativa:

|:| 15.1-en adelante

1.3 Grado académico:

|:| Primaria
|:| Secundaria
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|:| Educacion Superior

|:| Posgrado

1.4 Cargo:

HABILIDADES GERENCIALES

2. Informacién especifica:

2.1.- ¢(Le han dado a conocer la misidn, visién y valores de la cooperativa?

|:| Siempre

2.3.- ¢Investiga a fondo un problema en la cooperativa antes de tomar una decision?
|:| Siempre
|:| Casi siempre
|:| A veces
[]
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Casi nunca

|:| Nunca

2.4.- ;Propone mas de una alternativa para solucionar un problema en la

cooperativa?
|:| Siempre
|:| Casi siempre
|:| A veces

|:| Casi nunca
|:| Nunca

2.4.1 Sefiale las alternativas de solucion a problemas que aplica.
|:| Realiza una lluvia de ideas
|:| Pide asesoria a lineas de supervision
|:| Decide en base a su experiencia.
|:| Analiza la causa del problema
|:| Pasa por alto responsabilidades, para que otros lo solucionen.

2.5.- ;Demuestra interés en la opinion de los colaboradores, aun cuando no esta de

acuerdo con ellos?
|:| Siempre
|:| Casi siempre
|:| A veces

|:| Casi nunca
|:| Nunca

2.6.- ¢Conoce las funciones que usted debe desempefiar en la cooperativa?
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2.7.- ¢Incentiva a los colaboradores a tener un ambiente de armonia?

|:| Siempre

2.8.- Sefiale las motivaciones que se realizan en la cooperativa para el cumplimiento

de metas.
|:| Bonos econdmicos al cumplir metas
|:| Flexibilidad en horarios
|:| Formacion continua
|:| Seguro médico privado
|:| Buen clima laboral

2.9.- Sefale que acciones se realizan en la institucién para optimizar el talento y

capacidades de los demas.
|:| Bonos econdmicos al cumplir metas
|:| Flexibilidad en horarios

|:| Formacion continua
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Seguro médico privado

|:| Teletrabajo

2.10.- Sefale las acciones que se realizan para construir una buena relacién entre los

miembros del equipo.

Se Promueve los valores institucionales entre los colaboradores
Reuniones entre los colaboradores.

Sentido de pertenencia

Reconocen y celebran los méritos de los demas.

OO0 oo

Construir un grupo heterogéneo
2.11.- Sefale el tipo de liderazgo que usted considere existe en la cooperativa.
|:| Liderazgo autocratico
|:| Liderazgo democrético
|:| Liderazgo estratégico
|:| Liderazgo burocratico
|:| Liderazgo “Laissez-faire” - “Dejar hacer y dejar pasar”
CALIDAD EN EL SERVICIO

2.12.- ;Como evaluaria el tiempo de servicio otorgado por los colaboradores de la

cooperativa?

Muy bueno
Bueno
Neutral

Malo

HENpEENEN

Muy malo
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2.13.- ;{Ha evidenciado conflictos dentro de la cooperativa entre los colaboradores?

2.14.- Sefiale los aspectos que considere usted, brindan mayor seguridad a los socios

en la cooperativa.
|:| Liquidez de la Cooperativa.
|:| Conflictos resueltos.
|:| Marca de la institucion.
|:| Los productos y servicios que ofrece.
|:| Espacios fisicos adecuados.

2.15.- ¢Se brindan diferentes alternativas de solucion a los socios en las solicitudes

gue no han sido aceptadas?

iGracias por su colaboracion!

144



D. CUESTIONARIO DIRIGIDO A SOCIOS

Universidad Técnica de Ambato
Facultad Ciencias Administrativas

Administracidén de empresas

El presente cuestionario se utilizo en el trabajo de investigacién de la Universidad Técnica
de Ambato, con el objetivo de determinar las habilidades gerenciales en la relacién a la
calidad en el servicio, la informacién que proporcione se la manejara de manera

confidencial y se utilizara para fines académicos.
Dirigido a: Socios de la institucién.

Instrucciones: A continuacidn, encontrara una serie de enunciados los cuales debe leer y

posterior marcar con una “X” en la casilla que mejor represente su respuesta.
1. Informacidn general:

1.1 Género:

|:| Masculino
|:| Femenino

1.2 Edad:

18 a 23 afos
23.1 a 29 afios
29.1 a 35 afos

35.1 a 41 afos

o4O

41.1 afios en adelante
1.3 Tiempo de ser socio de la cooperativa

1 a 3 afios

(1 [
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4 a 6 afios

|:| 13 afios en adelante
CALIDAD EN EL SERVICIO
2. Informacién especifica:
2.1.- ¢ Qué tan satisfactorio fue el servicio que usted ha recibido?
|:| Totalmente satisfactorio
|:| Muy satisfactorio
|:| Neutral
|:| Poco satisfactorio
|:| Nada satisfactorio

2.2.- (Como evaluaria el tiempo de servicio otorgado por los colaboradores de la

cooperativa?

2.3.- ¢Ha evidenciado conflictos dentro de la cooperativa entre empleados al

momento de su visita?

|:| Siempre
|:| Casi siempre
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2.5.- ¢ Como calificaria al colaborador que atendio su solicitud?
Muy bueno

Bueno

Neutral

Malo

Muy malo

00 OO O

2.6.- Sefiale los aspectos que le brinden mayor seguridad en la cooperativa.
Liquidez de la Cooperativa.

Conflictos resueltos.

Marca de la institucion.

Los productos y servicios que ofrece.

Espacios fisicos adecuados.

L OO0 O

2.7.- (Ha evidenciado falta de comunicacién al momento de adquirir el servicio?
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2.8.- ¢ Considera usted que el colaborador quién le ayudd domina el servicio para la

atencién al cliente?

2.9.- ¢(Cuan complicado fue para usted adquirir un producto o servicio en la

cooperativa?

|:| Regular
[ ] oificil
[ ] Muy dificil

2.10.- ¢ Le brindan diferentes alternativas de solucidn a las solicitudes que no han

sido aceptadas?

|:| Siempre
|:| Casi siempre
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HABILIDADES GERENCIALES

2.11.- ¢Le han dado a conocer la mision, visién y valores de la cooperativa?

|:| Siempre

2.12.- ¢(Considera usted que el colaborador conoce las funciones que debe

desempefiar en su cargo dentro de la cooperativa?

2.13.- ¢Ha evidenciado usted que en la cooperativa existe un ambiente laboral

adecuado?

[ ] siempre

[ ] casisiempre

[ ] Aveces

[ ] casinunca

[] 149



Nunca

2.14.- Sefale el tipo de liderazgo que usted considere existe en la cooperativa.

[]
[]

[]
[]
[]

Liderazgo autocratico — Toma decisiones solo.
Liderazgo democratico — Incluye la participacion de los colaboradores.

Liderazgo estratégico — Propone experiencias y habilidades en la toma de

decisiones.

Liderazgo burocratico — Sigue las politicas o reglas incluyendo aportes de sus

colaboradores.
Liderazgo “Laissez-faire” - “Dejar hacer y dejar pasar”

iGracias por su colaboracion!
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